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1   INDLEDNING 1
1 Indledning
Formålet med projektet bag denne rapport er at få information om, hvordan
kernebrugernes behov opfyldes af forskningsbibliotekerne igennem brugen af
fysisk materiale, elektronisk materiale og medarbejderne på det fysiske biblio-
tek. Undersøgelsen har skullet afdække, hvordan brugerne anvender disse res-
sourcer i dag og på basis af det kvalitative datamateriale foreslå, hvordan ser-
vicen kan udvikles på fremtidens hybride forskningsbibliotek.
Undersøgelsen fokuserer på tre aspekter ved det hybride bibliotek:
1. Hvordan webgrænsefladen til biblioteket kan blive bedre.
2. Hvilken rolle bibliotekets medarbejdere skal have fremover.
3. Hvilken rolle det fysiske bibliotek skal spille.
Den primære metode i projektet er et feltstudie: Ideen har været at indsamle
viden om brugernes informationssøgning i deres vante miljø.
Undersøgelsen leverer via feltstudiet et billede af brugernes adfærd og giver via
to workshops bud på, hvilke fremtidige services biblioteket kan levere, hvis det
ønsker at opfylde brugernes krav og forventninger.
Det er planen, at denne kvalitative undersøgelse følges op af en kvantitativ
spørgeskemaundersøgelse, der kan give svar på, hvor udbredt forskellige ad-
færdsmønstre og forventninger er blandt brugerne.
Projektets resultater anviser ikke, hvad bibliotekerne og biblioteksmedarbej-
derne bør foretage sig fremover. Projektets resultater kan udelukkende anven-
des til at afgøre, hvordan forskellige brugere vil forholde sig til forskellige ud-
viklingsinitiativer.
1.1 Projektets overordnede forløb og metode
Projektet blev indledt af et pilotforløb på Statsbiblioteket, hvor felstudiemeto-
den blev modnet og udviklet til brug for det senere forløb med alle de deltagen-
de biblioteker. Metoden blev evalueret og tilrettet via input fra arbejdsgruppen,
professionel konsulenthjælp og følgegruppen.
Hoveddelen af undersøgelsen består af 16 feltstudieforløb med udvalgte stude-
rende og forskere. Forløbene inkluderede indledende interviews, brugernes
udfyldning af dagbøger med noter, udprints og fotos. Hertil et kontekstuelt in-
terview, hvor dagbøgernes indhold blev sat i tale.
Sideløbende med undersøgelsen af brugerne gennemførte flere biblioteker in-
terviews med biblioteksmedarbejdere for også at få deres syn på brugerne og
bibliotekets tilbud.
 Læs mere projektforløbet og metoden i kapitel 6 og læs evalueringen af den
praktiske anvendelse af metoden i kapitel 7.
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Feltstudierne gav et billede af, hvordan brugerne arbejder og hvordan de for-
holder sig til biblioteket. Undersøgelsen viser, hvor forskellige brugerne på det
hybride bibliotek kan være og dermed hvor rummeligt et bibliotek skal være,
hvis det vil tilfredsstille alle brugerbehov.
 Du kan læse mere om feltstudiets resultater i kapitel 2 og 3.
Arbejdsgruppen har desuden evalueret en række fremtidige biblioteksservices
med brugere.  En række ideer opstod på basis af feltstudiet og blev afprøvet på
to workshops med i alt 16 deltagere, hvor brugerne kunne kommentere og vur-
dere ideerne.
 Du kan læse mere om resultaterne fra de to workshops i kapitel 4 og 5.
En forsker fra undersøgelsen fortæller om, hvad biblioteket kan lære af Århus Sporveje: “The
photo of the bus is the most important thing: They change the route if people needs another
route. There's no question like "bus service should always be like this". It seems that they are
anticipating the needs of the users instead of saying "this is how we've always done it". There's
an approach to doing things that's non-judgemental: “We listen to what our users are saying”.
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2 Konklusioner
Her kan du læse en sammenfatning af de væsentligste resultater af undersøgel-
sen set som en helhed.
2.1 Hvilke adfærdsmønstre har brugerne?
Resultatet af undersøgelsen "Lånernes forventninger og krav til det hybride
bibliotek" er et billede af, hvordan en række udvalgte brugere (forskere og stu-
derende) på de deltagende biblioteker arbejder og studerer. 16 brugere har
deltaget i feltstudier og 16 andre brugere har deltaget i workshops, hvor kon-
krete udviklingsideer blev evalueret. Hertil er 16 biblioteksmedarbejdere blevet
interviewet for også at få deres perspektiv på brugernes behov.
Med 16 brugere kan man ikke opnå statistisk repræsentativitet for hele den
potentielle brugerskare i biblioteksverden, men man kan se på de enkelte bru-
geres adfærd og iagttage, om der er typer af mønstre, der har betydning for den
måde, som biblioteket yder service på. I udvælgelsen af brugerne blev det væg-
tet, at brugerne f.eks. skulle adskille sig i deres tilknytningsforhold til bibliote-
ket - nogle skulle være hyppige og meget aktive brugere, andre skulle være bru-
gere, der syntes sværere at nå for biblioteket.
Konstruktionen af de tre modelbrugere i denne rapport udtrykker arketypiske
brugsmønstre iagttaget i undersøgelsen. Man kan godt forestille sig, at en bru-
ger i den virkelige verden kan inkorporere træk fra alle modelbrugere eller hi-
storisk set bevæge sig fra at være én bruger til at være en anden.
Modelbrugerne viser, hvordan biblioteket kan påvirke brugerne med forskellig
intensitet og form. Biblioteket er i den ene yderlighed i tæt kontakt med bibli-
oteksentusiasten i mange dele af vedkommendes arbejdsproces. I den anden
yderlighed finder vi arbejdsbien, som arbejder næsten isoleret, og i midten har
vi drive-in-brugeren, som benytter biblioteket meget målrettet.
Det er ud fra datamaterialet muligt at skabe modelbrugere, som er vinklet an-
derledes end de, som præsenteres i denne rapport. Disse modelbrugere er skabt
fordi de kan anvendes som et redskab i diskussionen af, hvad kommende bibli-
oteksservices kan tage højde for.
 Læs om modelbrugerbegrebet som formidlingsform i afsnit 6.8.
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2.1.1 Drive-in-brugeren
Drive-in-brugeren benytter biblioteket på en meget målrettet facon. Formålet
er nemlig som hovedregel at hente eller aflevere bøger eller at foretage prakti-
ske gøremål som at printe eller fotokopiere.
Drive-in-brugeren er yderst effektivt betjent: Selvafhentning af bøger er en ting,
som brugeren sætter stor pris på.
Drive-in-betegnelsen dækker også adfærden på bibliotekets virtuelle repræ-
sentation: Den lokale biblioteksbase eller bibliotek.dk bruges f.eks. til at bestille
materiale eller downloade dokumenter. Udvælgelsen og vurderingen af littera-
tur sker oftest inden brugeren konsulterer biblioteket for at bestille materialet.
Drive-in-brugeren er både repræsenteret blandt studerende og forskere.
Drive-in-brugeren er generelt tilfreds med den effektive selvbetjening af bibli-
oteket. Hos de interviewede biblioteksmedarbejdere ses en ærgrelse over, at
biblioteket har mange tilbud, som ikke kommer i anvendelse hos de målrettede
drive-in-brugere.
Et budskab i en dagbog fra en bruger, der indtager drive-in-rollen: Vedkommende er meget
målrettet i sit besøg på biblioteket og ”har ofte travlt og skal bare lige forbi for at finde materi-
ale, kopiere eller printe undervisningsmat[eriale].”
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2.1.2 Arbejdsbien
Denne brugertype ses på det fysiske bibliotek, som indtages i perioder af varie-
rende længde, f.eks. under opgaveskrivning, eksamensforberedelse eller grup-
pearbejde. Arbejdsbierne benytter bibliotekets fysiske arealer meget aktivt som
en arbejdsplads og er generelt tilfredse med denne mulighed.
Undersøgelsen viser, at biblioteket ikke har nogen stor faglig eller kvalitativ på-
virkning af brugernes arbejde - de isolerer sig eller bruger hinanden mere end
f.eks. bibliotekets medarbejder- eller ressourcetilbud. Arbejdsbien på bibliote-
ket er repræsenteret ved de studerende. Forskerne udfører typisk deres arbejde
på universitetet.
En dagbogsside, som er et fragment fra feltstudiet, er med til at manifestere arbejdsbien som
modelbruger. Vedkommende fremhæver læsesalen som et sted, hvor man kan koncentrere sig
– langt bedre end derhjemme, hvor man let bliver distraheret.
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2.1.3 Biblioteksentusiasten
Biblioteksentusiasten kender til mange af de forskellige tilbud, biblioteket har.
F.eks. ved biblioteksentusiasten, at man kan spørge bibliotekaren til råds, og at
der på bibliotekets hjemmeside er andre muligheder end søgning og bestilling i
biblioteksbasen. F.eks. kender biblioteksentusiasten adgangen til elektroniske
ressourcer og databaser eller tilgængeligheden af faglige sider.
Bibliotekspersonalet møder ofte biblioteksentusiasten og udtrykker generelt
glæde over, at denne type bruger findes. Brugertypen er repræsenteret både hos
studerende og forskere.
Biblioteksentusiasten er generelt tilfreds med bibliotekets service og udbud.
Undersøgelsen har dog vist, at brugere, der indtager rollen som biblioteksentu-
siaster på ét bibliotek, meget vel kan overse væsentlige tilbud på andre bibliote-
ker, som vedkommende også besøger.
Det lader til at biblioteksentusiasten findes, fordi vedkommende har et nært
kontaktforhold til en eller flere medarbejdere på biblioteket.
Biblioteksentusiasten har et grundigt kendskab til bibliotekets tilbud og vil gerne have endnu
mere. Her reagerer en bruger i sin dagbog imod udsagnet ”Der er alt for mange baser at vælge
imellem”: ”Kunne sagtens bruge flere” er kommentaren.
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2.2 Brugernes strategi for at udvælge og vurdere litteratur
Feltstudiet har identificeret tre væsentlige strategier, som brugerne anvender
for at udvælge litteratur: Ved at få anbefalinger af kollegaer, vejledere eller
medstuderende, ved et udforskende arbejde i litteraturlister og referencer fra
allerede kendt materiale og ved at anvende forskellige netbaserede services
(f.eks. Google).
De tre strategier lader til at være dominerende  - det er altså tilsyneladende ikke
under brugen af biblioteksbasen eller bibliotek.dk, at udvælgelsen af litteratur
typisk foregår.
Biblioteket tilbyder dog services, som tjener en funktion i brugernes udvælgel-
ses- og vurderingsproces: Nogle brugere fortæller, at et system som f.eks. Web
of Science er anvendeligt i denne sammenhæng, og de beretter desuden om, at
f.eks. baser med tidsskriftsartikler kan anvendes til at finde materiale, de i for-
vejen ikke kendte. Enkelte brugere anvender emnesøgning i biblioteksbaserne,
men denne strategi lader ikke til at være fremherskende.
Brugerne bemærker, at de med den lokale biblioteksbase og bibliotek.dk i man-
ge tilfælde ikke er i stand til at vurdere materialets relevans. Det kan hænge
sammen med, at brugerne i andre sammenhænge vurderer lånt, downloadet
eller købt materiale ud fra abstracts, indholdsfortegnelser og referencesam-
menhænge, som sjældent er umiddelbart tilgængelige i biblioteksbaserne eller
bibliotek.dk. Det betyder dog ikke, at brugerne er utilfredse med bibliotekets
service i almindelighed.
Søgemaskinen Google er ikke i brugernes øjne en direkte konkurrent til bibli-
oteket: Google bruges meget i litteraturudvælgelsen, hvor biblioteket bruges i
bestillingsdelen af processen.
 Du kan læse mere om brugernes strategi for at udvælge og vurdere littera-
tur i afsnit 3.1.
Bibliotekaren og biblioteket er én af de mange muligheder som brugerne anvender, når de skal
finde litteratur: ”When I have problems finding something for my thesis I have the possibility
to ask my supervisor who almost always knows where to search”.
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2.3 Brugernes forhold til biblioteket på nettet
Undersøgelsen bekræfter, at bibliotekernes tilstedeværelse på nettet er yderst
vigtig for brugerne. Tilstedeværelsen på nettet er teknisk set mange ting: Den
lokale biblioteksbase, bibliotekets øvrige hjemmeside, bibliotek.dk, databaser
som biblioteket abonnerer på og de øvrige services, som tilbydes på nettet i
biblioteksregi.
Brugerne anvender efter eget udsagn primært biblioteksbaserne, bibliotek.dk
og udvalgte tidsskrifter og databaser, som biblioteket køber sig adgang til.
Sidstnævnte kan være svært at identificere mere præcist, fordi brugerne ikke
altid er klar over, hvad biblioteket tilgængeliggør.
Overordnet set oplever brugerne ikke, at biblioteket på nettet fylder meget i
deres verden, men brugerne sætter grundlæggende stor pris på webgrænsefla-
den, når de endelig bruger den: Den er nemlig adgangskanalen til bibliotekets
righoldige materiale, som har stor værdi for brugerne. Det er dog forskelligt,
hvor smidig betjeningen er af de forskellige systemer - i visse tilfælde beklager
brugerne sig over f.eks. biblioteksbaser, der er svære at betjene.
 Du kan læse mere om brugernes anvendelse af biblioteket på nettet i afsnit
3.1 og brugernes forventninger til undervisning i bibliotekssystemer i afsnit
3.4.
Adgangen til elektroniske og fysiske materialer er det, som gør biblioteket til noget helt unikt
for brugerne: Google kan mange ting, men i det sidste skridt, hvor brugeren f.eks. skal have
fremskaffet tidsskriftsartikler, er det meget ofte biblioteket, der har den afgørende rolle.
2.3.1 Hvordan kan bibliotekerne reagere på observationerne?
Feltstudiets observationer af brugernes udvælgelse og vurdering af litteratur og
deres brug af biblioteket på nettet kan ikke automatisk omsættes til en strategi
for udvikling af bibliotekets tilstedeværelse på nettet.
Det er en strategisk beslutning om biblioteket skal gå mere aktivt ind i den del
af processen, hvor brugeren udvælger og vurderer litteratur, eller om man pri-
mært skal fokusere på at yde en effektiv, logistisk orienteret service. For at øge
forbedre grundlaget for en sådan beslutning, har projektet på workshops efter
feltstudiet afprøvet en række konkrete udviklingsmuligheder i den sammen-
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hæng. Brugerne er positivt indstillede overfor sådanne tiltag, så længe de ikke
afløser en effektiv bestilling af materialer.
 Du kan læse mere om ideafprøvningerne i afsnit 4.1.
2.4 Brugernes forhold til bibliotekets medarbejdere
Brugerne ved, at der er medarbejdere på biblioteket, men det er for mange
uklart, hvad medarbejderne kan tilbyde. Det betyder, at medarbejdernes tilbud
opleves som usynlige af en stor del af brugerne i undersøgelsen.
Brugerne kommer mange gange på biblioteket med et andet formål end at få
personlig betjening - nemlig at hente og aflevere materiale eller arbejde.
En anden gruppe af brugerne i undersøgelsen har allerede haft kontakt med
f.eks. fagreferenter og udtrykker overvejende stor tilfredshed med disse oplevel-
ser. Denne gruppe kan i høj grad beskrives som biblioteksentusiaster (se afsnit
2.1.3).
En stor del af brugerne oplever efter deres eget udsagn biblioteksmedarbejder-
ne som travle og dermed uimødekommende. På webgrænsefladen er oplevelsen
forstærket: Her oplever brugerne typisk slet ikke, at medarbejderne tilbyder sin
hjælp.
En forsker fortæller med et foto af Post Danmark, der illustrerer, at han måler bibliotekets kva-
litet på logistisk smidighed og personlig venlighed: ”Things happen as I expect it to happen.
When you are waiting, they have this number system. I do my post business and I can leave. No
surprises. They're a state institution, but they're actually friendly”
Interviewene med brugerne viser, at langt størstedelen ikke forventer, at med-
arbejderne på biblioteket kan bidrage med ting, der går udover det, som relate-
rer sig til fremskaffelsen af materialer. Brugerne udtrykker, at hvis biblioteket
skal levere et troværdigt tilbud, der går væsentligt udover deres forventninger,
skal bibliotekets medarbejdere have en klar faglig profil.
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 Du kan læse mere om brugernes forhold til bibliotekets medarbejdere i af-
snittet 3.3.
2.4.1 Hvordan kan bibliotekerne reagere på observationerne?
Feltstudiet kan ikke svare på, hvordan bibliotekerne bør reagere på brugernes
opfattelse - det er en strategisk beslutning om man f.eks. vil gøre biblioteks-
medarbejderne mere synlige, og om man f.eks. vil profilere dem anderledes. For
at give et bedre grundlag for en beslutning, har projektet på workshops efter
feltstudiet afprøvet, hvordan øget synliggørelse og faglig profilering af bibliote-
kets medarbejdere bliver modtaget. Især målrettet synliggørelse af faglig vej-
ledning og et fastere kontaktforhold bliver modtaget positivt af brugerne.
 Læs mere om afprøvningen af forskellige initiativer til synliggørelse af bib-
liotekets medarbejdere i afsnit 4.2 og initiativer til en tættere brugerkon-
takt til personalet i afsnit 5.1.
2.5 Brugernes forhold til det fysiske bibliotek
Brugerne anvender generelt det fysiske bibliotek som en arbejdsplads og under-
søgelsen afdækker en række parametre for, hvad der for brugerne at se gør den
vellykket. Brugerne har en relativt traditionel indstilling til, hvordan biblioteket
skal være indrettet. De fokuserer på arbejdsro og en klar adskillelse af bibliote-
kets forskellige funktioner.
Undersøgelsen giver ikke noget klart bud på, om åbne hylder og fremlagte tids-
skrifter er en god service for brugerne. Åbne hylder giver på den ene side mu-
lighed for at "græsse", men er på den anden side svære at finde rundt i. Ligele-
des kan man observere, at elektroniske tidsskrifter overtager brugen af de
trykte udgaver.
Brugerne synes relativt isolerede i forhold til personalet og de ressourcer, der i
øvrigt er på biblioteket. De studerende er generelt tilfredse med at anvende
biblioteket som en arbejdsplads, som dog kan udvikles til at blive endnu mere
attraktiv.
 Du kan læse mere om brugernes forhold til det fysiske bibliotek i afsnit 3.5.
2.5.1 Hvordan kan bibliotekerne reagere på observationerne?
Igen er det en strategisk beslutning, hvordan man vil reagere på observationer-
ne - om man f.eks. vil forsøge at komme mere i kontakt med brugerne på det
fysiske bibliotek.
Projektet har afprøvet, hvordan brugerne reagerede på initiativer, som forsøgte
at gøre biblioteket til en aktør, der skaber  netværk mellem brugerne. Brugerne
er generelt meget skeptiske overfor disse ideer.
 Læs mere om ideafprøvningerne i afsnit 4.4 og 5.3.2.
2   KONKLUSIONER 11
Brugerfoto af ”en god arbejdsplads”. Fotoet giver et indtryk af, hvor specielle opfattelser bru-
gerne kan have af, hvad en god arbejdsplads er. Brugerens kommentar er: ”Mennesker er ikke
skabt til at sidde stille”. Andre brugere giver udtryk for, at bibliotekets stille læsesale, der lægger
op til en struktureret arbejdsdag, er biblioteket vigtigste tilbud.
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3 Resultat af feltstudiet: Hvad er brugernes
forhold til biblioteket?
Felstudiets dataresultat er mangfoldigt og er behandlet af hele arbejdsgruppen i
fællesskab ved hjælp af den metode, som er beskrevet i afsnit 6.6. I det følgende
får du et indblik i de væsentligste resultater. De generelle konklusioner er i de
enkelte afsnit underbygget og illustreret med dagbogscitater, citater fra inter-
views og notater fra interviews.
3.1 Brugerne ser sig selv som selvhjulpne i
litteraturudvælgelsen
Feltstudiet havde via dagbøger og interviews særligt fokus på brugernes litte-
ratursøgning, fordi arbejdsgruppen så dette som vigtig viden for biblioteker.
Konkret bad vi derfor brugerne om at rapportere, hvilken litteratur de læste,
hvordan de fandt frem til den og om de f.eks. fik hjælp.
Et særsyn: Brugerne markerede yderst sjældent i deres dagbøger, at de fik hjælp til søgning.
Brugeren noterer i denne forbindelse: ”Ved godt det er åndssvagt at jeg ikke spørger biblioteka-
ren mere om hjælp. De kan jo faktisk godt, og de vil også gerne hjælpe”.
En central observation i feltstudiet er, at brugerne ofte udvælger deres litteratur
uden bibliotekets påvirkning. Det gælder både studerende og forskere uanset
om deres arbejdsopgave f.eks. er en mindre aflevering eller en større afhand-
ling. Feltstudiet kvalificerer for biblioteksverdenen, hvad det egentlig indebærer
"at finde litteratur". For brugerne er der tale om en sammenhængende proces,
hvor biblioteket ikke er lige meget med i alle dele af processen. For at forstå
brugernes aktiviteter når de finder litteratur, er det givtigt at skelne mellem to
faser i litteratursøgningen:
1. Den udvælgende fase, hvor brugerne finder ud af, hvilken litteratur, der
overhovedet findes og hvor de finder ud af, hvilken litteratur der er rele-
vant i forhold til deres arbejds- eller studieopgave.
2. Fremskaffelsesfasen, hvor det materiale, som allerede er blevet identifi-
ceret, skal bestilles, hjemlånes, købes, downloades eller på anden måde
skaffes.
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I den udvælgende fase er det via feltstudiet tydeligt at se, at brugerne anvender
strategier og værktøjer, som bibliotekerne tilsyneladende ikke har en særligt
stor indvirkning på.
I fremskaffelsesfasen spiller bibliotekerne derimod en afgørende rolle - de ma-
terialer, som brugerne har udset sig, bestilles meget ofte på biblioteket eller
bibliotek.dk. Der kan også være tale om, at brugerne har udset sig artikler som
kun er tilgængelige i elektronisk form via bibliotekets abonnement. Det er lige-
ledes i fremskaffelsesfasen, at det falder brugerne mest oplagt at spørge biblio-
tekspersonalet til råds, hvis der opstår problemer. Det kan f.eks. være i et til-
fælde, hvor materialet viser sig at være svært at identificere i systemet.
3.1.1 Stor tilfredshed hos brugerne
Brugerne oplever effekten af, at bibliotekerne aktivt prøver at gøre brugerne
selvhjulpne. En studerende fra Århus skriver i sin dagbog som respons til ud-
sagnet "Jeg har ikke brug for hjælp af Statsbiblioteket. Jeg kan selv.":
"Det er jo det i er ude på. Jeg kan selv låne bøger, selv logge på nettet, selv finde
materialer. På dage, hvor man er ensom ville det være rart med lidt tvungen in-
teraktion med andre mennesker. Nogle dage er det rart man ikke behøver".
Brugerne befinder sig godt med selvhjulpenheden - processen er effektiv, fri for
ventetid og det er spændende at finde litteratur selv.
3.1.2 Kløft mellem bibliotekspersonalets og brugernes opfattelse
Undersøgelsens interviews med bibliotekarer og andet bibliotekspersonale vi-
ser, at der i bibliotekskulturen er et ønske om også at bidrage til brugernes ud-
vælgelse af litteratur, fordi brugerne i mange tilfælde ses som "glade amatører".
Denne opfattelse har fået plads her i rapporten, fordi den står i kontrast til bru-
gernes egenopfattelse af at være godt stillet med den arbejdsform, de har i øje-
blikket. Det er vigtigt at holde sig for øje at brugernes eventuelle behov for at
blive bedre til at udvælge litteratur ikke er noget, som brugerne i ret stort om-
fang har erkendt.
Biblioteksmedarbejdernes udtalelser kan være påvirket af, at medarbejderne
først kontaktes, når brugerne virkelig er i problemer, eller at de blot har andre
udvælgelsesmetoder for litteratur end brugerne.
 Læs mere om den metodiske vigtighed af ikke at tage biblioteksmedarbej-
dernes udsagn om brugerne for pålydende i afsnit 7.2.1.
Biblioteksmedarbejderne betragter i mange tilfælde brugerne som inkompe-
tente. Eksempler fra interviewene på denne opfattelse er udtalelser som:
"Mange lånere bruger forkerte databaser. De kan ikke altid gennemskue,
hvilken base de skal bruge til hvad…"
"De studerende er ikke godt nok rustet til … at søge, … til at håndtere … sø-
geresultat, [og] til at håndtere information generelt"
"Når de [studerende] når til specialet, får de pludselig brug for supplerende
litteratur – og så løber de ofte ind i problemer"
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Nogle biblioteksmedarbejdere bløder dog op på synspunktet ved f.eks. at sige,
at det også er de tekniske løsninger, der er brugsmæssigt er svære at håndtere:
"Der bør lægges pres på databaseleverandørerne så de søger at tilstræbe et
stardard-interface til deres baser"
"Problemet med baserne er, at man ikke kan nøjes med at søge et sted – lige-
som i Google. Det er svært for de studerende at skelne mellem de forskellige
baser"
Biblioteksmedarbejdernes udsagn peger altså i to retninger: Enten skal bruger-
ne i højere grad erkende deres behov for at blive bedre, eller også skal syste-
merne ændres, så de i højere grad kan betjenes på en måde så bibliotekerne op-
når den adfærd hos brugerne, som de ønsker.
Brugerne har ofte et nuanceret syn på litteratursøgning og brug af informationskilder. Her no-
terer en bruger i sin dagbog: ”I am an expert googler! I love google, but for research it is never
entirely sufficient”
3.2 Sådan udvælger brugerne litteratur
Feltstudiet bidrager med en iagttagelse af, hvordan brugerne udvælger littera-
tur efter deres helt egen strategi. Som observatør i feltstudiet kan man iagttage,
at brugerne i denne udvælgelsesfase ikke ofte eller i særlig udpræget grad kon-
sulterer biblioteket. En iagttagelse af deres udvælgelsesadfærd viser, at de har
en række strategier, som de finder tilstrækkelige for at finde relevant litteratur -
strategier, som ikke i første omgang indebærer brug af biblioteket og dets ser-
vices. Spørger man brugerne, giver de meget markant udtryk for, at de bedst
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selv kender til deres fag, og at det betyder, at de selv bedst kan vurdere, hvilken
litteratur, der er relevant for dem.
Feltstudiet peger på, at brugerne har tre hovedstrategier for at finde frem til
relevant litteratur. Vi forklarer strategierne i de tre følgende afsnit.
3.2.1 Brugerne henvender sig til faglige autoriteter i deres netværk
Det er gennemgående at se i interviews og de udfyldte dagbøger, at brugernes
faglige netværk benyttes, når der skal findes litteratur. Netværket består for for-
skernes vedkommende af kollegaer inden for samme fagområde, dvs. ofte for-
skere på andre universiteter. For de studerende er det ofte underviseren eller
vejlederen, der er den autoritative guide i udvælgelse af litteraturen. Til tider er
det dog også medstuderende.
En studerende formulerer det sådan:
"The best help in finding references within my own subject has always been
professors, friends, or the internet. That is why I spend so much time with
fellow academic friends – I really learn a lot from those kids. And my pro-
fessors - obviously they are doing something right if they've gotten so far".
I noterne fra et interview med en forsker i antropologi i København står der:
"Spørger selv om anbefalelsesværdig litteratur hos kolleger, hvis der
er behov for at orientere sig i tilgrænsende fagområder".
Når vi således kalder brugerne "selvhjulpne", er det altså ikke et udtryk for, at
de arbejder ensomt, men snarere at de ikke i udpræget grad bruger f.eks. bibli-
otekets personale, den lokale biblioteksbase eller bibliotek.dk i den udvælgende
fase.
3.2.2 Brugerne finder nyt via noget kendt
Brugerne anvender kendt litteratur til at finde mere relevant ved at identificere
kildehenvisninger i teksten. Litteraturlisten bag i bogen eller til sidst i artiklen
er i mange tilfælde et væsentligt udgangspunkt for at finde interessant og rele-
vant litteratur. Den litteratur, som brugeren altså allerede er i besiddelse af, an-
vendes som et trinbræt til at finde yderligere materiale, der atter kan fungere
som udgangspunkt for nye afsøgninger af det faglige terræn.
I interviewnoterne fra felstudiet hos en studerende ser vi strategien omtalt så-
ledes:
"En typisk måde at lede efter information på: [Hun] får anbefalet en
grundartikel af sin vejleder. Ud fra referencelisten til denne arti-
kel søger hun videre. Denne måde giver en sikkerhed for, at det er
lødigt materiale, hun får fat i"
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Mange brugere bemærker, at de til hver en tid vil vide mere om deres fag end bibliotekaren,
som af denne grund ikke betragtes som vigtig i faglig sammenhæng. I dagbogen herover ser vi,
hvordan en bruger ikke tænker bibliotekaren ind i faglig sammenhæng: ”Nå jo, kan huske et
eller andet jeg fik at vide engang om at der er bibliotekarer til de forskellige fagområder. Men
det har jeg aldrig undersøgt nærmere”.
Det er ikke kun ud fra de fysiske materialer, at de studerende finder referencer.
Netbaserede services understøtter i flere tilfælde også denne strategi:
"nogle gange bruger jeg ’cited reference’: hvem har citeret den her artikel.
Det er i alle mulige tilfælde. Jeg synes, det er en meget god måde at finde det
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nyeste inden for et eller andet område. Fordi man siger: den her artikel, den
må de absolut have citeret, hvis de har lavet noget ordentligt selv"
En forsker udtrykker på lignende måde, at vedkommende anvender denne
strategi. Hun udtrykker, at det er umuligt at gennemlæse alt og kommenterer
således i et interview:
"Man skal finde sine 'helte' og gå videre derfra"
3.2.3 Brugerne kredser emner ind via f.eks. Google
Nogle studerende finder og fremskaffer litteratur via Google, som anvendes di-
rekte til at løse en opgave, men dette synes ikke som den centrale funktion for
søgemaskinen.
Mange af de interviewede – studerende som forskere - udtrykker stor skepsis
overfor Google, fordi søgemaskinen simpelthen ikke tilgængeliggør nært så
meget kvalitetsmateriale, som bibliotekerne f.eks. tilbyder. Med andre ord står
bibliotekerne meget stærkt i forhold til Google, når brugerne i undersøgelsen
når til den afsluttende fremskaffelsesfase af fuldtekstmateriale - trykt såvel som
elektronisk.
I udvælgelsesfasen af litteratur er services, som ligger uden for bibliotekernes
indflydelse dog dominerende. F.eks. kommer Google og Amazon.com i anven-
delse, når man skal sætte ord på det emne, man er ved at definere. En bruger
udtrykker det således:
"Når jeg skal i gang med at søge inden for et nyt emne, så går jeg nok selv i
gang med at søge sådan lidt løst rundt på nettet, både på Web of Science,
Google og Amazon. Bare sådan nogle generelle søgninger og se... hvad der
dukker op. Så begynder der at komme et eller andet mønster med nogle kil-
der, som man ser flere gange... og dem nævner de alle sammen, så dem må
jeg nok hellere i det mindste få fat i."
Selvom en sådan litteratursøgningsadfærd for udefrakommende kan virke kao-
tisk, får brugerne efter eget udsagn løst opgaven godt.
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Er fremtidens bibliotekar bag søgemaskinens kulisser? En bruger noterer i sin dagbog, at han
ikke forestiller sig bibliotekaren erstattet af søgemaskiner i fremtiden. ”They have the back-
ground knowledge to make the search engines work in a proper way”.
Det skal nævnes, at brugerne i enkelte interviews fortæller, at de kan finde på at
lave emnesøgninger i biblioteksbaserne, når de udvælger litteratur. En bruger
omtaler et eksempel på emnesøgning, som dog senere resulterer i en anden
strategi. I interviewnoterne er det noteret:
"Han skriver det samme søgeord som dengang de startede materialesøg-
ning til denne opgave, og finder den samme afhandling som dengang.
Han fortæller, at de har brugt denne afhandling meget som eksempel og
især har brugt litteraturlisten i afhandlingen, og i stort omfang an-
vendt samme litteratur. På denne måde er udgangspunktet for søgning
som regel en emnesøgning i Merkur, hvorfra der så findes mere litte-
ratur – oftest ud fra det fundne materiales litteraturliste."
I Biblioteksstyrelsens oplæg til strategi for dansk biblioteksudvikling1 hedder
det, at "specielt Google [er] blevet en væsentlig konkurrent til bibliotekernes
traditionelle tilbud om information til studieformål". Denne undersøgelse kva-
lificerer formodningen idet Google i hvert fald lader til at have en kvalitativ på-
virkning af brugernes litteraturudvælgelse. Google angives dog stadigt af langt
                                                     
1 Fra Information til viden - Biblioteksstyrelsens oplæg til strategi for dansk biblioteksudvikling.
2005. Tilgængelig via www.bs.dk.
3   RESULTAT AF FELTSTUDIET: HVAD ER BRUGERNES FORHOLD TIL BIBLIOTEKET? 19
de fleste brugere - såvel studerende som forskere - til at have et sparsomt ud-
bud af litteratur.
3.2.4 Sådan vurderer brugerne litteratur
Udvælgelse og vurdering af litteratur er ofte to sider af samme sag, fordi vurde-
ringen af litteraturens relevans sker i udvælgelsesprocessen. Interviewene af-
dækkede dog, at der også foregår en vurdering på det tidspunkt, hvor brugeren
har fremskaffet materialet og kan se det igennem. I dagbøgerne havde flere
brugere sat kopier ind af indholdsfortegnelser og sider med litteraturreferencer.
De fortalte, at det var ved hjælp af elementer som disse, at de vurderede, om
materialet var relevant.
I en workshop senere i projektet afprøvede vi, om vurderingen af materiale i
højere grad kunne tænkes at ske inden bestillingen, hvis disse centrale elemen-
ter i vurderingen blev tilgængeliggjort i biblioteksbasen.
 Læs mere om afprøvningen af de konkrete udviklingsideer i afsnit 4.1.
3.3 Stor tvivl om biblioteksmedarbejdernes rolle
Undersøgelsen af brugerne har baseret sig på deres egen rapportering i dagbø-
ger, opfølgende interviews og observation af deres adfærd. En del af analysen af
dagbøgerne har også bestået i at iagttage, hvad brugerne ikke har nævnt.
Da brugernes forventninger til bibliotekets medarbejdere er en af de ting, vi i
denne undersøgelsen skal behandle, har det været et væsentligt element i inter-
viewene med brugerne. Nogle brugere har selv nævnt biblioteksmedarbejderne
i deres dagbøger, og interviewet har her taget udgangspunkt i de udtalelser.
Andre gange og i mange tilfælde har brugerne slet ikke nævnt biblioteksmedar-
bejderne, hvilket interviewet så har taget udgangspunkt i.
For det første skal det siges, at biblioteksmedarbejderne selv oplever at have en
god kontakt til en lang række brugere. Oplevelsen er desuden gensidig for langt
de fleste af de brugere, som faktisk har haft kontakt til medarbejderne. Flere af
de interviewede har haft gode serviceoplevelser, f.eks. udtaler en forsker fra
Handelshøjskolen i Århus følgende:
"Bibliotekarer har en masse generel viden, især om tilgængelige ressourcer.
Selvom de måske ikke har specifik viden om emnet, har de en fantastisk for-
nemmelse for, hvor man skal lede."
I samtalen med brugerne kom en lang række ytringer om biblioteksmedarbej-
derne frem, som sprang i øjnene på arbejdsgruppen, under analysen af data-
materialet. Der er tale om to hovedgrupper af ytringer, som illustrerer, hvordan
biblioteksmedarbejdere, som ikke allerede har en etableret kontakt til og er
godt kendt brugerne, kan opleves:
1. Medarbejderne kan opfattes som travle og uimødekommende
2. Medarbejderne synes ikke at have nogen faglig profil
3.3.1 Medarbejderne kan opfattes som travle og uimødekommende
Opfattelsen af et travlt og dermed uimødekommende personale tegnede sig al-
lerede i pilotforløbet af undersøgelsen. Flere bruger udtrykte i interviewene op-
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rigtig overraskelse over, at man overhovedet kunne spørge biblioteksmedarbej-
derne til råds - det virkede travlt optaget af arbejde og signalerede ikke, at det
var til rådighed for brugerne.
Opfattelsen sætter sig i kontrast til den oplevelse, som bibliotekets medarbejde-
re har af en god kontakt med brugerne. Forståelseskløften kan skyldes, at man-
ge af brugerne i undersøgelsen ikke var hvervet via biblioteksmedarbejderne,
men via direkte mailhenvendelser til institutter og via opslag. Herved har vi væ-
ret i kontakt med brugere, som ikke allerede har et tæt kontaktforhold til bibli-
otekets medarbejdere, og som derfor ikke ved, at det er tilladt at "forstyrre" en
biblioteksmedarbejder.
En studerende fortalte, hvordan hun i et etnisk indkøbscenter fik lyst til at
snakke med folk, fordi de tydeligt signalerer, at de vil tale med kunderne:
"Biblioteket kan lære af Bazar Vest ved at se på, hvor imødekommende folk
er. Bibliotekarerne på Statsbiblioteket er indelukkede og virker ikke venlige"
En overraskende og noget provokerende udtalelse fra en bruger, som ellers
godt kunne lide at komme på biblioteket, og kom der meget. Andre interviews
med brugerne viste, at indtrykket af personalet i høj grad kan påvirkes af det
øvrige arbejde og den placering, som personalet indtager i det fysiske rum. En
bruger på Syddansk Universitetsbibliotek udtrykte det f.eks. på denne måde:
”Informationsskranken virker som en ”arbejdsstation”, hvor man ikke har
lyst til at forstyrre”.
en anden bruger udtrykte det således:
”Når man søger hjælp hos personalet er det en barriere, at de ser optagede
ud”
En specialstuderende foreslår ligefrem, at personalet kan være direkte opsø-
gende:
”Personalet må gerne være mere udfarende og f.eks. spørge: 'Fandt du det,
du søgte?'”
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En bruger bemærker i sin dagbog: ”Hvad jeg ikke har brugt af tid på folkebiblioteket på at rende
rundt og lede efter bøger fordi jeg ikke ville være bekendt at spørge og forstyrre”
3.3.2 Medarbejderne synes ikke at have nogen faglig profil
I samtalen med brugerne kommer det frem, at de ikke skelner mellem f.eks.
bibliotekarer og fageksperter, og at brugerne ikke får fortalt, hvad der gør de
enkelte bibliotekarer og fageksperter forskellige.
Hvis biblioteket vil nå ud til de brugere, som ikke i forvejen kender biblioteks-
medarbejdere og deres kunnen, peger iagttagelserne på, at en signalering af
medarbejdernes individuelle faglige profil kan have stor effekt. Brugerne efter-
spørger nemlig samstemmende medarbejdere, som har forstand på deres fag,
hvis de skal inddrages i den fase, hvor brugerne udvælger litteratur.
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I dag opfattes medarbejderne i høj grad som mest kompetente til at assistere i
fremfindingsfasen af litteratur. På Handelshøjskolen i Århus noteres det f.eks. i
et interview:
"Hun troede, personerne i skranken og ved skrivebordene bare var der
til de praktiske ting og ikke havde noget med vejledning at gøre".
Meget kan pege på, at en mere præcis profilering af medarbejderne også vil øge
den kvalitet, som brugerne oplever, hvis vedkommende opsøger faglig hjælp.
En bruger i undersøgelsen fortæller om, hvordan det manglende kendskab til
medarbejderne kan være hæmmende:
"Hvis man får fat i den rigtige person, der lige ved noget om det, man spør-
ger om, så går det rigtigt tjept og er vidt effektivt. Til gengæld kan man også
opleve, at man ikke kommer nogen vegne, fordi personen ikke ved nok til at
hjælpe. Så er det temmeligt frustrerende".
En anden bruger omtaler en anden form for faglig profilering:
"Fagopdelt betjening ville være en forbedring. Tidligere havde SDUB en spe-
cialiseret skranke 'Samfundsinformation', hvor jeg nærmest kendte bibliote-
karerne. Det vil jeg gerne have igen."
 Læs mere om, hvordan brugerne vurderede konkrete ideer til profilering af
medarbejderne i afsnit 4.1.1, 4.2 og 5.1.
Mange brugere har en meget fast forestilling om, hvad bibliotekets personale kan bistå med. ”A
librarian, however, is someone I see as a helper of finding books” fortæller en bruger i sin dag-
bog.
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3.4 Brugerne forventer, at kurser er målrettede
De deltagende biblioteker tilbyder at undervise brugerne i informationssøg-
ning. Kurserne kan ses som et middel til at brugerne kan blive "informations-
kompetente". Niels Ole Pors definerer begrebet på denne måde: "Det handler
kort sagt om at lære studerende at håndtere information og informationskilder
på en både fornuftig og kreativ måde samtidig med, at der arbejdes med under-
visningsmodeller, der kan øge samarbejdet om informationskomponenten
mellem biblioteker og uddannelsesinstitutioner."2
Interviewene med brugerne bidrager med en forståelse af, at kurser er mindre
interessante, hvis de kun fokuserer på fremfindingsfasen. Kun hvis de kan blive
fagligt vinklede og understøtte litteraturudvælgelsesfasen og tilbydes på det
rigtige tidspunkt, vil de synes interessante og lærerige for brugerne.
Undersøgelsen kan ikke konkludere, om bibliotekerne vil kunne levere til-
strækkeligt fagligt specifikke kurser til at brugerne vil blive tilfredse med en så-
dan ydelse.
3.4.1 Ideelt set har kurser karakter af personlig, faglig vejledning
Det er i datamaterialet fra interviewene tydeligt at se, at brugerne forventer
målrettede kurser, hvor fokus er på deres indgangsvinkel til biblioteket snarere
end kurser af introducerende art. En bruger fortæller f.eks.:
"Jeg har været på sådan et par timers kurser om, hvordan man bruger bibli-
oteket, og jeg synes slet ikke det er nok."
Udsagnet underbygges af en bruger, der taler om kurser, som noget, der skal
have en faglig vinkel og være mere målrettet:
"Måske kunne man tilbyde flere målrettede kurser, f.eks. indenfor statistik
eller jura, hvor man gik mere i detaljer."
På samme måde taler en bruger om fordelen i, at hjælpen fra biblioteket base-
rer sig på, at biblioteksmedarbejderen allerede kender til brugerens problem
eller interesse:
"Det kunne være godt at få en vejledning, hvor bibliotekaren på forhånd
havde sat sig lidt ind i, hvad jeg havde brug for. Så hvis man havde sådan
nogle, som man kunne gå hen til, som bare vidste: Sådan skal du gøre"
                                                     
2 Niels Ole Pors: Studerende, Google og biblioteker. Om studerendes brug af biblioteker og
informationsressourcer. Biblioteksstyrelsen, 2005.
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Biblioteksmedarbejderne er i rigtigt mange tilfælde kvalificerede til at hjælpe brugerne. En bru-
ger noterer i sin dagbog: ”De gange jeg har bedt om hjælp har jeg fået kvalificerede svar”
3.4.2 Timing af kurser er vigtig
Udover den faglige vinkling lægger brugerne vægt på, at kursernes relevans af-
gøres af, hvornår de er tilgængelige. Ideelt set er kurserne tæt knyttet til de stu-
diemæssige eller undervisningsmæssige aktiviteter, de netop er i færd med. Fle-
re studerende bemærker f.eks., at introkurser til biblioteket bør planlægges, så
de falder i forbindelse med opgaveskrivning.
I interviewnoterne fra et interview med en bruger på Det Kongelige Bibliotek er
der f.eks. noteret følgende:
"KB 1 mener, at hun i forbindelse med bacheloropgaven og især specia-
let vil få brug for mere bibliotekarbistand og agter derfor at til-
melde sig nogle kurser på institutbiblioteket og måske på KB"
en anden bruger fortæller:
"Det er fint nok med introkurser, men konkret når du skal lave en opgave,
har du brug for at få specifik vejledning"
Ideen om, at bibliotekets medarbejdere kan konsulteres personligt og på det
tidspunkt, som brugeren ønsker det, underbygges af, at der på tværs af bruger-
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ne ytres interesse for at kunne bestille en bibliotekar (ofte kendt som "book en
bibliotekar"). Fra interviewet med en bruger er følgende f.eks. noteret:
"På spørgsmålet om hvorvidt 'book en bibliotekar' vil være en god
ide, svarer hun, at det vil være en hjælp i forbindelse med speciale-
skrivning"
3.4.3 Mindre interesse for vejledning i betjening af it-systemer
Brugernes forventninger til kurser fra biblioteket kan forstås i lyset af den fase-
opdeling af litteratursøgning, som vi præsenterede i afsnit 3.1. I det afsnit så vi,
at brugerne primært konsulterede biblioteket i fremfindingsfasen. Imidlertid
lader der til at være en interesse i kurser, som fokuserer på den første del af sø-
gefasen, nemlig litteraturudvælgelse og -vurdering. Det kan hænge sammen
med, at brugerne opfatter denne fase som noget, hvor menneskelig vejledning
har en klar force frem for bibliotekets it-systemer, der primært bistår brugerne
i fremfindingsfasen:
"Selvom de [bibliotekarer] måske ikke har specifik viden om emnet, har de
en fantastisk fornemmelse for, hvor man skal lede."
Arbejdsgruppen hæftede sig ved et minimum af bemærkninger i dagbøger og
interviews om bibliotekets hjemmeside og søgesystem. Brugerne tematiserede
af og til betjeningsproblemer og mindre detaljer i brugen af hjemmesiden, men
det fyldte ikke meget.
Dette kan ses som udtryk for, at betjeningen af bibliotekets webgrænseflade
hverken generer eller bekymrer brugerne synderligt - hvilket kan forklare,
hvorfor brugerne ikke eftersøger kurser i betjening af webgrænsefladen.
Kurser i at betjene et specifikt søgeværktøj, f.eks. biblioteksbasen problematise-
res af brugerne. På den ene side kan kurserne synes at ligge sent, da brugerne
bemærker, at man nemt glemmer det lærte. Fra et interview er det noteret:
"Han kender Merkur fra præsentationen i forbindelse med introduktion
til biblioteket. Bør ligge senere i forløbet, da man ellers glemmer
hvordan det fungerer."
På den anden side kan kurserne også nemt komme for sent, hvorved man går
glip af en masse:
"Synes, at hun er gået glip af noget ved at komme til HBÅ så sent i
studieforløbet. Hun har ikke – som sine medstuderende – fået intro-
duktion til at skrive opgave og søge information"
Feltstudiet viser altså, at brugerne på dette punkt har vidt forskellige opfattelser
af, hvornår kurser i betjening af søgegrænseflader bliver relevante, og det anty-
des, at det i det hele taget er en stor udfordring at undervise i betjening af it-
systemer.
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Arbejdsgruppen kan se en potentiel løsningsmulighed i enten at lade denne
vejledning være personlig, eller som UNI-C i sin rapport "Det brugervenlige
digitale forskningsbibliotek"3 foreslog det:
"Modsætning til kurser og informationskampagner er at ændre grænsefladen, så den tiltrækker
brugerne med interessante muligheder. Fordelen er, at hjælpen tilbydes på de tidspunkter, hvor
den er relevant for brugeren og således ikke beror på, at brugerne husker information, han tid-
ligere har fået fra biblioteket. Det er med andre ord en 'pull-strategi'".
3.5 Brugerne ser det fysiske bibliotek som en arbejdsplads
og et afhentningssted
Feltstudiet havde til formål at finde ud af, hvordan brugerne opfattede og for-
holdt sig til det fysiske bibliotek. Hvis ikke brugerne nævnte det fysiske biblio-
tek i deres dagbøger, blev det derfor tematiseret i de opfølgende interviews. Ar-
bejdsgrupperne på Det Kongelige Bibliotek og Handelshøjskolens Bibliotek i
Århus havde særligt fokus på brugernes opfattelse af biblioteket som en attrak-
tiv arbejdsplads, idet brugerne på disse biblioteker skulle anvende engangska-
meraerne til at indfange deres bud på en attraktiv arbejdsplads.
3.5.1 En værdsat arbejdsplads
Generelt for alle biblioteker fokuserer de studerende i høj grad på, at bibliote-
ket kan fungere som en arbejdsplads, som tilbyder en struktureret arbejdsdag. I
et interview på Handelshøjskolen noteres det f.eks.:
"Brugeren foretrækker at arbejde på biblioteket, fordi det er nødven-
digt at komme op og komme tidligt derhen for at få en plads. Dagen
bliver bedre struktureret"
Læsesalene bruges ikke så meget til at se klausuleret materiale i, som den bru-
ges som en arbejdsplads, hvor den studerende medbringer bærbar computer og
egne materialer.
En bruger på Det Kongelige Bibliotek fortæller:
"Jeg er meget glad for at benytte Diamanten og især Læsesal Øst, fordi der
her er en god kombination af ro og aktivitet - der sker noget omkring en - og
fordi, det er rart at være hjemmefra under specialeskrivningen."
                                                     
3 Jens Madsen og Julia Gardner: Det brugervenlige digitale forskningsbibliotek. Best practice
rapport baseret på usability-test af 11 store forskningsbibliotekers websteder. UNI-C, 2004.
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Biblioteket er ekstremt højt værdsat som arbejdsplads for mange brugere. En bruger noterer i
sin dagbog om hjemmearbejde: ”Om morgenen kan man nogengange have en naiv forestilling
om at kunne arbejde, men dagen smuldrer og går med middagslure, internetgøgl, telefonop-
kald, morgentv, etc. Jeg skal afsted på læsesal, have struktur på dagen, og gerne have frokostaf-
taler”.
3.5.2 Målrettet adfærd
Brugerne forventer generelt ikke, at biblioteket er et inspirerende sted. Det har
dog betydning, at de fysiske omgivelser er lyse og rummelige. Enkelte brugere
giver udtryk for, at de sætter pris på kunst og pirrende ting i omgivelserne, men
det lader dog ikke til at være noget, som brugerne bredt betragtet forventer af
det fysiske forskningsbibliotek.
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Rigtigt mange brugere er ekstremt målrettede og siger f.eks.:
"Jeg kommer mest på biblioteket, når jeg skal hente og aflevere bøger. Det er
ikke så meget at gå rundt på biblioteket for."
Udsagn som disse er med til at konstituere modelbrugeren ”drive-in-brugeren”,
som du kan læse om i afsnit 2.1.1.
Brugernes udsagn peger på, at bibliotekets ressourcer i form af medarbejdere
og materialer er ikke automatisk er en del af det akademiske netværk, som bru-
gerne befinder sig i. Brugerne noterer og fortæller adskillige gange, hvordan de
opholder sig på biblioteket hele dagen og diskuterer faglige problemstillinger
med deres studiekammerater i pauserne. Bibliotekets personale og bibliotekets
materialer nævnes kun meget sjældent i denne sammenhæng. I et interview fra
undersøgelsen er det f.eks. noteret, hvordan det er studiekammeraterne, der er
den personlige kontakt under biblioteksbesøget:
"KB3 har en studiekammerat, som er i samme situation som hun selv og
som hun mødes med på KB Diamanten - de to fokuserer på det faglige og
holder hinanden til ilden"
i et andet interview er det noteret, hvordan studiekammeraterne på biblioteket
er et fast holdepunkt hver dag:
"Han spiser frokost sammen med A næsten hver dag og vender nyt om
specialet med ham. Det er faglig udveksling og [...] når han kunne
forklare det forståeligt for ham, så var han kommet et godt stykke ad
vejen."
Bibliotekerne er altså på denne måde at se som fysiske faciliteter, som brugerne
selv fylder ud. Undersøgelsen kan ikke konkludere endeligt, om årsagen til bru-
gernes "isolation" alene skyldes brugernes tvivl om biblioteksmedarbejdernes
rolle, som vi beskrev det i afsnit 3.3.
3.5.3 Parametre for den attraktive arbejdsplads
Der er en masse parametre, der ifølge brugerne gør biblioteket til en attraktiv
arbejdsplads. Det lader til, at et varieret miljø skal tilstræbes, så forskellige be-
hov kan tilfredsstilles på forskellige tidspunkter.
Ser man på tværs af de forskellige brugerudsagn om, hvad der gør biblioteket
attraktivt til studieformål, er det aspekter som:
• mulighed for koncentration, fred og ro
• masser af plads
• åbent tidligt om morgenen (i hvert fald fra kl 9) og om aftenen
• mange pc'er
• mulighed for socialt samvær i pauserne
• at man kan lade sine ting ligge på sin plads fra dag til dag
• trådløs netadgang
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• adgang til printere
• adgang til snacks og kaffe i visse områder
• plads, hvor der kan arbejdes både stående og siddende og evt. med hæve-
sænke-borde.
Som det kan ses af listen, er flere af tingene drømmetænkning fra brugernes
side, hvor andre allerede er realiteter. Listen kan ses som et udtryk for de pa-
rametre, der er at justere på, hvis man vil tilfredsstille de behov, som brugerne
selv artikulerer.
Hvis man ifølge brugernes udsagn skal pege på to ting, der især kan være
hæmmende for en god arbejdsplads, er det disse:
• forstyrrelser
• for lidt plads
Arbejdsgruppen mener at kunne se ud fra brugernes udsagn, at brugerne vil
sætte stor pris på flere og bedre arbejdspladser i bibliotekets rammer.
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4 Workshopresultater: Ideer til fremtidens
bibliotek for studerende
Projektet har udover feltstudierne også gennemført workshops, der tog ud-
gangspunkt i følgegruppens ønske om at vi nåede frem til konkrete bud på
fremtidige biblioteksservices. Projektet før workshoppen havde karakter af ob-
servation, hvor det nu gik over i en mere kreativ fase. Workshops blev anvendt
som et værktøj til ideudvikling og -afprøvning i samarbejde med brugerne.
 Du kan læse mere om den metodiske forskel på feltstudier og workshops i
kapitel 6.
En workshop på Statsbiblioteket behandlede ideer til services baseret på de
studerendes adfærd.
 Du kan læse mere om, hvordan workshoppen konkret blev afviklet i afsnit
6.7.
Standen om webgrænsefladen var langt den mest populære og får i dette kapi-
tel derfor også den grundigste behandling.
4.1 Fremtidens biblioteksbase
Af de fire stande vakte standen om forbedringer til biblioteksbasen utvetydigt
størst interesse og begejstring hos brugerne. I brugerafstemningen stemte 8 ud
af 9 brugere på ideer i den stand som de vigtigste.
For at anspore diskussion om fremtidsmulighederne var der udarbejdet en
række prototyper af elementer, som man kunne forestille sig i fremtidens web-
grænseflade. Prototyperne var udviklet på basis af de observationer arbejds-
gruppen havde opsamlet tidligere i undersøgelsen.
Standens prototyper viste et fremtidigt bibliotekssystem, som kunne tænkes at
være en lokal grænseflade, bibliotek.dk eller et helt tredje system.
 Du kan få et overblik over de observationer, som ideerne baserer sig på i
afsnit 2.3.
Grundlaget i idepræsentationerne var prototyper af to skærmbilleder, et søge-
resultat og en postvisning:
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Prototype fra workshoppen: Søgeresultat med en række muligheder, som brugerne fik mulig-
hed for at vurdere.
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Prototype fra workshoppen: Postvisning, som blev anvendt som grundlag for at præsentere
ekstramuligheder, der kunne vises i forbindelse med den bibliografiske post.
Søgeresultatet blev for brugerne præsenteret med én tilføjelse ad gangen i form
af f.eks. præsentation af fageksperter, og nye elementer som f.eks. artikler,
chatmulighed og diskussionsmulighed med medstuderende. Postvisningen blev
præsenteret med en række tilføjelsesmuligheder.
Ideerne blev vurderet meget forskelligt. Herunder har vi kategoriseret ideerne
ud fra de kommentarer, som brugerne gav dem.
 Chatfunktionen blev også behandlet på standen om bibliotekets medarbej-
dere. Læs om brugernes kommentarer til denne funktion i afsnit 4.2.3.
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4.1.1 God ide: Medarbejdere i søgeresultatet
Brugerne var alle begejstrede for en synliggørelse af forskningsbiblioteka-
rer/fageksperter i søgeresultatet. Tanken bag prototypen var, at fageksperter
med en tilknyttet profil kan dukke op, når den matcher de kriterier, som bru-
gerne søger efter.
Der var en noget tøvende holdning overfor, hvad man som bruger kan ”kræve”
af personalet, og der blev fremført et ønske om større synlighed omkring den
enkelte ansattes kompetencer og opgaver.
 Læs mere om brugernes tvivl om medarbejdernes rolle i afsnit 3.3.
En bruger-stemmeseddel fra workshoppens af-
slutning: ”Bibliotekarerne skal være bedre til at
”markedsføre” sig selv, så det bliver mere tyde-
ligt, hvem der kan hjælpe med hvad, og at de
gerne vil hjælpe. En ”skærm” hvor man kan
trykke sig ind på sit emne, hvor der så følger en
”hjælperliste”, er en god mulighed.
4.1.2 God ide: Integrerede abstracts og indholdsfortegnelser
En prototype illustrerede, hvordan en bibliografisk post kunne være beriget med abstract, ad-
gang til indholdsfortegnelse og adgang til de første sider af bogen.
Ideen til prototypen opstod, fordi feltstudiet vise, at netop elementer som
abstracts og indholdsfortegnelser er ting, som brugerne bruger i vurderingen af
et materiales relevans.
 Læs mere om observationen af brugernes måde at vurdere materialer på i
afsnit 3.2.4.
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Ideen blev godt modtaget af alle. Brugerne udtrykte, at muligheden ville betyde,
at de ville kunne bedømme materialets relevans tidligere i forløbet og herved
undgå "fejlbestillinger". En enkelt formulerede problemstillingen med informa-
tionsfattige poster således:
”Poetiske titler, der skygger for indholdet, er røvirriterende”.
Enkelte brugere foreslog i samme åndedrag, at man skulle kunne se scannede
bogomslag. Det ville styrke indtrykket af at være på et bibliotek og bidrage til
udvælgelsesprocessen.
4.1.3 God ide: Se, hvad andre har lånt
Muligheden for at se, hvad andre har lånt (i lighed med Amazon: Se hvad andre
har købt) blev overvejende bedømt positivt. Funktionen er allerede udviklet i
projekt "Mit bibliotek" men blev præsenteret for brugerne på workshoppen,
fordi den endnu ikke er afprøvet i forskningsbibliotekssammenhæng, og fordi
den kunne være en understøttelse af det mønster, vi i feltstudierne så brugerne
vælge litteratur efter.
 Læs mere om brugernes måde at vælge litteratur på i afsnit 3.2.
En anden prototype viste muligheden for at se bøger lånt af andre inden for
samme fagområde. Den blev karakteriseret som lidt overflødig af ca. halvdelen
af brugerne. Det skyldtes en formodning om, at de fleste interesserer sig for
meget andet end fag, og at funktionen i en vis grad dækkes af "Andre der har
lånt"-funktionen. De, der var positive over for muligheden, mente, at det også
vil være relevant at se andre fagområder, og de efterlyste derfor mulighed for at
kunne skifte, så man kunne få skæve vinkler ind i litteratursøgningen. Ideens
afprøvning gav anledning til at tro, at der ligger nogle potentielle og uudforske-
de muligheder i at præsentere data, som baserer sig på en kombination af data
om lånemønstre og viden om brugernes studium eller forskningsområde.
Prototypeelement, der kunne kobles på den bibliografiske postvisning. Papirprototyperne er
lavteknologiske og gav brugerne et klart indtryk af, at de ikke vurderede færdigudviklede pro-
dukter – det blev på denne måde nemmere for brugerne at kritisere frit.
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4.1.4 Neutral vurdering: Anmeldelser ved bibliografiske poster
Ideen om at tilføje anmeldelser til de bibliografiske poster opstod, fordi den
kunne underbygge et mønster, som blev identificeret i feltstudiet: Brugerne an-
befaler hinanden litteratur.
Brugeranmeldelser blev vurderet positivt af de fleste, og muligheden var allere-
de kendt i forbindelse med køb af cd'er og brug af madopskrifter. En adgang til
egentlige faglige vurderinger, f.eks. anmeldelser i faglige tidsskrifter, var dog
langt mere efterspurgt af brugerne. Kommentarerne peger altså på, at bruger-
kommenterede bibliografiske poster i høj grad skal indarbejde autoritet som en
del af anmelderens rollebegreb.
Der var nogenlunde enighed om, at kommentarerne skal være korte. Eventuelt
med en mulighed for at stemme på dem, således at kvaliteten og relevansen
øges.
Prototypeelement der illustrerer, hvordan brugeranmeldelser kunne fremtræde under den bib-
liografiske post.
4.1.5 Neutral vurdering: Katalogisering af specialer
De studerende er klar over, at specialer og eksamensopgaver er af varierende
kvalitet. Det er dog alligevel en materialetype, der er meget benyttet, når bru-
gerne finder litteratur via andres litteraturlister, og derfor inddrog vi ideen om
at tilgængeliggøre specialer via biblioteksbasen i workshoppen.
En lettere og mere struktureret adgang i denne forbindelse blev hilst velkom-
men af alle. Det blev understreget, at det kun var specialer og større opgaver,
der havde interesse; ikke almindelige øvelsesopgaver.
Prototypeelement der illustrerer, hvordan eksamensopgaver kunne tilgængeliggøres via biblio-
teket på nettet.
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4.2 Fremtidens biblioteksmedarbejder
Brugerne blev præsenteret for en række scenarier med medarbejdernes synlig-
hed og servicetilbud, som tog udgangspunkt i de observationer, vi havde gjort
os i feltstudiet. Der var stor enighed om, hvad der var gode og dårlige ideer.
 Læs mere om brugernes syn på bibliotekets medarbejdere i afsnit 3.3.
4.2.1 God ide: Find din ekspert på biblioteket
Med udgangspunkt i feltstudiets iagttagelse af, at brugerne var meget i tvivl om
medarbejdernes rolle på biblioteket, indeholdt denne stand en række ideer til,
hvordan rollerne kunne gøres klarere og hvordan personalet kunne gøres tyde-
ligere.
Standen indeholdt et storyboard, der var et bud på, hvordan medarbejdernes rolle kan gøres
tydeligere for brugerne af det fysiske bibliotek.
Standen indeholdt også en mere detaljeret mockup, der var et bud på, hvordan de forskellige
medarbejdere på biblioteket kunne profileres, f.eks. på infostandere. Især denne ide vakte be-
gejstring hos brugerne.
Muligheden for at få et overblik over, hvilke biblioteksmedarbejdere, der er på
biblioteket og hvilke kompetencer de har, var alle brugere meget positive
overfor. De angav, at de derved kunne henvende sig direkte til den person, der
kunne hjælpe dem på et givet område, for at undgå at blive viderestillet. Over-
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blikket skulle skabes vha. en oversigtstavle med billeder, navne, fagområde, tlf.
og mailadresser, evt. også med en søgemulighed.
Brugerne foreslog at man lavede en alfabetisk liste over fag, man kunne vælge
ud fra, hvorefter relevante ansigterne på biblioteksmedarbejdere ville dukke op.
En bruger tilføjede med et blink i øjet:
”Har bibliotekaren så en ”bibber” på, så man kan se, hvor han er?"
Flere brugere angav, at oversigten over, hvilke bibliotekarer, der var til stede en
given dag også skulle kunne ses på hjemmesiden, så man ikke "cyklede forgæ-
ves" til biblioteket efter en bestemt person.
4.2.2 Neutral vurdering: Klart signal om eksamenshjælp
Standen indeholdt et storyboard, der illustrerede, hvordan biblioteket kan sende et tydeligt sig-
nal om, at man kan få hjælp til noget specifikt.
Brugerne syntes, det var en god ide at tydeliggøre bibliotekarernes tilstedevæ-
relse og lyst til at hjælpe. Imidlertid var brugerne skeptiske overfor, om de ville
bruge bibliotekarerne i den pågældende en situation, hvor eksamensopgaven
driller. Brugerne var skeptiske, fordi de tænkte, at det ville være tilfældigt, hvem
de fik hjælp af. Flere sagde, at de hellere ville henvende sig til deres vejleder el-
ler en medstuderende, der kendte til området. De ville føle sig mere trygge ved
at få vejledningen fra en person, der kendte emnet og opgaven mere indgående.
Det blev foreslået, at der i stedet for faglig hjælp blev lavet en bar, der hed:
”Hjælp til informationssøgning”.
Kun få brugere syntes godt om idéen med, at man kunne få en bibliotekar til at
kigge sin litteraturliste igennem for at påvirke valget af litteratur om et emne.
Andre mente, at deres vejleder var mere kompetent på det område og angav, at
visionen var "utopi" eller "urealistisk". Mange foreslog derimod, at bibliotekaren
evt. kunne stå for at tjekke, om det formelle, ikke indholdet, var i orden. En af
brugerne tilføjede sarkastisk: "Kan I ikke også skrive min opgave?".
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4.2.3 Afvist ide: Faglig chat med biblioteksmedarbejderen
Ideen om at kunne chatte med bibliotekspersonalet blev især medtaget på workshoppen, fordi
flere biblioteksmedarbejdere i interviews og interne aktiviteter havde foreslået dette som et
nyttigt redskab i fremtidig kommunikation med brugerne. Dertil kunne værktøjet tænkes at
understøtte behovet om at få kontakt til en biblioteksmedarbejder lige når brugeren har beho-
vet.
Chatfunktionen blev modtaget med skepsis af en del brugere, der mente, at
chat let bliver overfladisk. Hvis der er tale om større eller mere komplicerede
problemstillinger, mener brugerne, at kommunikation via mail eller telefon er
at foretrække, idet der er bedre mulighed for at gå i dybden. Dertil angav bru-
gerne, at der med chat medfølger en række uhensigtsmæssigheder: Man er ikke
sikker på, at det er den mest vidende biblioteksmedarbejder, man får fat i, og
det betragtes som urealistisk at en sådan service ikke vil indebære ventetid.
En bruger udtalte:
”Jeg ville synes, det over chatten var alt for omstændigt at skulle forklare en
bibliotekar om mit emne og problem. Det er nemmere ansigt til ansigt eller
bruge mail."
En anden bruger fortalte:
”det tager måske en halv time på chatten at forklare, hvad man mener, og
så er bibliotekaren gået hjem – jeg vil til enhver tid hellere sende en mail.
Det giver også bibliotekaren bedre tid til at svare kvalificeret.”
En efterrationalisering over ideen og præsentationen af den kan evt. være, at en
chat-funktion måske egner sig bedre til supportsammenhænge, hvor brugeren
kan få hjælp til vanskelige situationer med at betjene f.eks. biblioteksbasen.
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4.3 Det fysiske bibliotek
I feltstudiet havde vi fået indtryk af, at bibliotekets regler mange steder var for
rigide, og at det blev opfattet som utidssvarende at forbyde kaffe og indtagelse
af mad i visse områder af biblioteket.
Vi udarbejdede derfor en tegning, der viser forskellige elementer i et muligt
fremtidigt biblioteksmiljø:
• Afslapningsområde
• Kaffe og mad i kombination med bibliotekets materialer
• Nyeste tidsskrifter stående fremme
• Elektroniske opslagstavler
Udvidede åbningstider blev desuden tematiseret på standen.
Skitsen, der understøttede diskussionen af fremtidens biblioteksmiljø
4.3.1 God ide: Funktionsopdelt miljø
Brugerne var enige om, at biblioteket, som det er i dag tilbyder nogle gode fysi-
ske rammer, men at der er for mange distraherende faktorer i form af snak, folk
der arbejder med deres bærbare computere mm. Hvis man blev enige om
rammerne i et mere funktionsopdelt miljø, ville tilfredsheden være større.
De fleste brugere syntes godt om ideen med et område, hvor man kunne slappe
af. Det kunne også være her, man fik mulighed for lige at kigge de bøger igen-
nem, som man lige har lånt – for ikke at slæbe noget hjem, som ikke er rele-
vant.
Brugerne fortalte, at det bør være tilladt at drikke kaffe på biblioteket, men de
mente samtidigt, at mad sammen med bøger fortsat skulle være forbudt.
Flere brugere tilkendegav, at de primært læser tidsskrifter i fysisk form. Der var
opbakning til et forslag om, at de nyeste udgaver blev gjort synlige i et samlet
forum – eventuelt i forbindelse med et område, hvor man kunne ”koble af”.
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Meningerne var dog delte, da flere anførte, at de relevante tidsskrifter stod på
institutbibliotekerne.
Udvidede åbningstider bydes meget velkommen. Brugerne udtalte, at det vig-
tigste er rådigheden over de fysiske lokaliteter og ikke at biblioteksmedarbej-
derne er til rådighed.
Indretningen på biblioteket må gerne være præget af reoler med masser af bø-
ger – biblioteket må gerne være et sted ”hvor tiden går i stå”, hvor der er no-
stalgi, og hvor man kan lade sig inspirere – fordybelse og koncentration er
nøgleord.
4.3.2 Afvist ide: Ungt cafe-miljø
De fleste brød sig ikke om det cafe-agtige koncept i tegningen, som de beskrev
med ord som poppet og samlebåndsagtigt. Det er fint med henholdsvis læsesal,
gruppearbejdspladser og områder, hvor man kan slappe af – men de skal være
adskilt.
De elektroniske opslagstavler blev også brugt som eksempel på det poppede
image. Brugerne mente, at biblioteket i stedet burde satse på det akademiske
image, som det har i dag.
4.4 Den selvhjulpne bruger
Workshoppens tydeligst afviste ide byggede på observationen af, at brugerne er
selvhjulpne og hjælper hinanden i udvælgelsen af litteratur. Standen behandle-
de ideen om, at biblioteket i stedet for at tilbyde sin hjælp til brugerne via bibli-
oteksmedarbejdere kunne facilitere dannelsen af netværk og kontakt mellem
brugerne.
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4.4.1 Afvist ide: Signalér hvad du laver til ligesindede
Ideen blev konkretiseret i et storyboard dannet på basis af et forslag fra en bruger i feltstudiet:
Et fremtidigt bibliotek kan brugerne på små skærme ved arbejdspladserne signalere overfor
andre brugere og biblioteksmedarbejderne, hvad de arbejder med og om de vil diskutere med
andre.
Muligheden for at netværke med ligesindede studerende faldt - som generelt
fænomen - i god jord hos de fleste, idet det især på overbygningen kan være
svært at komme i kontakt med andre, der arbejder med samme problemstillin-
ger.
Brugerne var dog meget tvivlende overfor, at biblioteket skulle stå for denne
kontaktformidling og afviste helt det opstillede scenarie.
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5 Workshopresultater: Ideer til fremtidens
bibliotek for forskere og undervisere
I forbindelse med projektet blev der på Syddansk Universitetsbibliotek oprettet
et brugerpanel. I løbet af et par uger var der 150 tilmeldte og heraf var ca. 120
ansatte ved universitetet. Derfor blev det SDUB, der lavede en opfølgende
workshop på undersøgelsens feltstudier, der koncentrerede sig om undervisere
og forskeres forventninger og krav til det hybride forskningsbibliotek.
 Du kan læse mere om, hvordan workshoppen konkret blev afviklet i afsnit
6.7.
Her præsenteres de vigtigste resultater fra workshoppen.
5.1 Medarbejderne
I feltstudierne gav de fleste forskere og undervisere udtryk for, at de næsten al-
drig bruger bibliotekets medarbejdere.
 Læs mere om brugernes tvivl om biblioteksmedarbejdernes rolle i afsnit
3.3.
På workshoppens stand om bibliotekets medarbejdere blev forskerne præsente-
ret for en konstruktion af forskeren Claus Borris:
Han forbereder i grove træk sin undervisning inden semesterstart
I selve semestret forbereder han sig løbende fra uge til uge
Han bruger bibliotekets bøger og tidsskrifter til at checke op på emner.
Han finder sjældent det han har brug for, men klarer sig med det der er.
Han oplever at de studerende er dårlige til informationssøgning og han bruger
megen tid på at forklare dem hvordan man finder litteratur.
Han bliver ofte nødt til at udlevere den litteratur han selv bruger.
Nogle stykker gav udtryk for, at de klarer sig fint med det materiale, der findes
på biblioteket. Andre kunne godt genkende Claus Borris situation. I de tilfælde
hvor bibliotekets samlinger ikke rækker, trækker man ofte på sit faglige net-
værk – frem for at kontakte biblioteket.
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Planche fra standen om medarbejdernes rolle.
5.1.1 God ide: Personlig bibliotekar
Dét af vores forslag, der blev modtaget med størst begejstring, var idéen om, at
hver enhed får en fast kontaktperson. Den personlige kontakt og den personlige
betjening fremhævedes af næsten alle workshoppens deltagere. En underviser
fra naturvidenskab fortæller:
”For me I would consider the contact-person the most important thing –
someone for my institute: Who do I go to?”
Underviserne udtrykker, at det er nemmere at klage sin nød til en, man har fået
sat ansigt på, og at det er vigtigt at få opbygget et tillidsforhold, hvor biblio-
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teksmedarbejderen over tid kan få et grundigt kendskab til forskerne og deres
forskningsområder.
5.1.2 God ide: Klart signal om, hvad man kan forvente sig
Forskerne efterlyser konkrete retningslinier for, hvad man som ansat kan for-
vente sig af biblioteket – og hvem man skal kontakte, når man står med et gi-
vent problem. Workshoppens deltagere foreslår selv et ”varekatalog”, der præ-
senterer differentierede og målrettede ydelser til universitetets ansatte. En un-
derviser fra sundhedsvidenskab siger:
”Det kunne være rart at få en klar udmelding på: hvilke muligheder er der
rent faktisk? … en eller anden form for målrettet katalog af varer som bibli-
oteket tilbyder”.
De fleste har hørt, at der findes ”fageksperter” på biblioteket. Men en relativt
nyansat underviser på humaniora efterlyser information fra bibliotekets side
om, hvorvidt og hvordan man kan påvirke bibliotekets samlinger:
”Som nyansat har jeg ikke fået nogen introduktion til, hvordan jeg kan på-
virke bogindkøbet – eller hvem der er fagekspert. Så på den måde synes jeg
selv jeg har lidt svært ved at byde ind. Det er ikke fordi jeg har svært ved at
finde nye ting.”
5.1.3 God ide: Intensiveret indsats overfor de studerende
Der er blandt workshoppens deltagere opmærksomhed på, at intensivere ind-
satsen over for de studerendes informationskompetence. Og der er interesse
for at inddrage bibliotekets medarbejdere i dette stykke arbejde, fordi det kan
give en aflastning i forhold til den individuelle vejledning. En underviser fra
humaniora fortæller:
”Jeg synes, man bruger megen tid på noget, hvor de [studerende] ligeså godt
kunne finde inspiration fra hinanden med hensyn til problemformulering,
emneafgrænsning. Og med hensyn til informationssøgning kunne det så væ-
re bibliotekaren, der overtog den funktion i stedet for, at det skulle være
mig”
 I afsnit 7.2.1 kan du læse om, hvorfor man metodisk set skal passe på med
at tage udtalelser på andres vegne for pålydende. Forskerne udtrykker, at
de ønsker intensiveret indsats overfor de studerende – dette skal tages som
udtryk for forskernes ønske og må ikke automatisk betragtes som de stude-
rendes.
Det presserende behov for undervisning opstår ved bachelorprojektet og speci-
aleskrivningen. Her kan bibliotekernes kursustilbud med fordel intensiveres og
integreres i den øvrige undervisning. En underviser fra humaniora fortæller:
”Jeg tror, litteratursøgningskurser skal integreres i undervisningen. At det fo-
regår i det lokale, hvor de plejer at være, og at underviseren er til stede. Så
føler de også en forpligtigelse, så føler de det ikke som et ”tilbud”… de skal
opleve litteratursøgning som en integreret del af undervisningen.”
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5.1.4 Afvist ide: Indblanding i undervisningsmaterialet
Forskerne udtrykker tvivl om, hvorvidt man kan involvere fagreferenters eks-
pertise i udvælgelsen af materialer til undervisningen. Det er ”farligt område”.
En yngre forsker fra humaniora er også i tvivl om, hvorvidt biblioteket overho-
vedet er interesseret i hendes fagområde:
”Som nyansat har jeg i øvrigt heller ikke fået noget at vide om, hvad biblio-
teket gerne vil vide om os ... eller har de brug for at vide noget om os?”
En mere etableret forsker fra naturvidenskab ser det som hans egen opgave at
tage kontakt til biblioteket:
”Det er jo også éns eget ansvar at få snakket med fagbibliotekaren og få an-
skaffet nogle ting. Det er jo bare det med at få det gjort ikke – fordi så næste
uge, så er det jo allerede overstået og så er det videre til noget andet.”
Der er ikke en eneste af workshopdeltagerne, der giver udtryk for at have hen-
vendt sig til fagreferenter for at få indkøbt materialer til ikke-dækkede felter.
5.1.5 Brugerforslag: Assistance ved seminarer og konferencer
En af deltagerne foreslår, at man kan inddrage biblioteksmedarbejdernes kom-
petencer med henblik på at udarbejde bibliografier ved f.eks. seminarer og
konferencer. En underviser fra humaniora foreslår:
”Det kan være et stort arbejde at finde frem til, hvilke grundbøger, der bliver
brugt inden for tilstødende forskningsområder. Så det kunne være godt at
have sådanne bibliografier, der åbner op for feltet.”
5.1.6 Brugerforslag: Undervisning i programmer til informationsstyring
Et andet forslag går på, at biblioteket anbefaler og tilbyder kurser i ”Informati-
on Management”-programmer. En forsker fra samfundsvidenskab siger:
”Der findes utrolig mange programmer til at styre sine egne informationer.
Notetræningsprogrammer og det der hedder Outliners, som hjælper med at
strukturere tekst … og reference manager. Og der er virkelig nogle PhD-
studerende og nyansatte som kunne bruge det. Det ville spare én for så
mange timer. Så det kunne jo være en del af informationspakken for nyan-
satte. F.eks. biblioteket anbefaler de her redskaber. Og udbyder kurser i det.”
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5.2 Webgrænsefladen
I feltstudierne er det tydeligt, at det er bibliotekets webgrænseflade, der er ind-
gangen til bibliotekets ydelser. Der bliver dog givet udtryk for, at det kunne væ-
re et dilemma, at der ikke er tid nok til at foretage grundige litteratursøgninger.
Vi beskrev forskellige situationer omkring bibliotekernes webgrænseflader og
informationssøgning:
Det tager alt for lang tid at foretage fokuserede litteratursøgninger – kan vi ikke
bare automatisere hele processen?
Kan bibliotekaren erstattes af automatiserede søgninger?
Er den menneskelige dimension overhovedet nødvendig?
Workshoppens deltagere gav udtryk for, at de foretrak at kunne klare mest
muligt fra deres kontor eller hjemmefra. En forsker fra naturvidenskab oplever,
at han slet ikke har brug for bibliotekets fysiske rammer – eller dets medarbej-
dere:
”I am afraid the human factor is dying completely ... I just send you an
email or I use the web”.
Dette synspunkt kan muligvis hænge sammen med den manglende synlighed af
medarbejdernes kompetencer.
Grundlæggende oplever workshoppens deltagere selv, at de er godt klædt på til
at klare informationssøgningen. En underviser fra humaniora fortæller:
”Jeg synes egentlig det er meget enkelt – når først man har fået en bibliote-
kar til at lære sig at bruge databaserne. Det er forholdsvist nemt at følge
med i nye artikler”
Forskerne lever også fint med, at de ikke finder alt. En underviser fra naturvi-
denskab siger:
”Jeg er da godt klar over at jeg ikke finder alt… men det må man lære at leve
med.”
5.2.1 God ide: Samsøgningssystemer og e-alerts
Tanken om samsøgningssystemer modtages meget positivt. Det er rarest kun at
skulle søge ét sted. E-alerts bruges allerede i stor udstrækning og automatise-
ring opfattes af de fleste som en naturlig del af udviklingen. En forsker fra
samfundsvidenskab siger:
”Det er jo individuelle personlige internetagenter, der er fremtiden.”
Det opleves hos nogle som et problem, at man ikke kan se, hvad der sker inde
bag ved alert-systemerne, hvorfor det kan være svært at oprette en tilfredsstil-
lende profil:
”Det er svært at gennemskue, hvad der ligger nede under … hvis jeg nu er
interesseret i ’business’ skal jeg så også have political science med?”
Vil bibliotekerne udvikle samsøgningssystemer og alert-services, er det således
oplagt at fokusere på andre sorteringsmekanismer end de helt traditionelle, der
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baserer sig på faste kategorier og fastdefinerede søgetermer. Funktionerne skal
desuden være brugervenlige og nemme at slå til og fra.
5.2.2 Neutral vurdering: Bibliotekets integration med e-læring
I forhold til de nettjenester og især fagportaler som bibliotekerne udvikler, bli-
ver der udtrykt tvivl om, hvor grænsen går for, hvad underviseren selv anbefaler
og lægger ind på e-læringsplatforme – og hvad biblioteket anbefaler. Idéen om
at henvise til bibliotekets ressourcer modtages dog positivt af en forsker fra
naturvidenskab:
”For me this blurs the line between Blackboard, which I control as a teacher
... but I guess we just need a link to ... the library has a good subject-page al-
ready … this is a good idea”.
5.2.3 Afvist ide: Fundraising og udarbejdelse af litteraturlister
Workshoppens deltagere er overraskede og skeptiske over for vores idé om, at
biblioteket kan tilbyde hjælp i forhold til fundraising og udarbejdelse af littera-
turlister. Med hensyn til litteraturlister ville det kun være aktuelt i forbindelse
med udgivelse af større værker. Fundraising er et område, der stjæler megen
energi. Men forskerne tvivler på, at det specialiserede marked er noget for bib-
lioteket. En forsker fra samfundsvidenskab siger:
”Det kan måske være til stor hjælp … men jeg er enig i, at det er et utrolig
specialiseret … Fordi I ville skulle afsøge hele Europa, og det er jo heller ikke
alt, der er på nettet, og der kommer virkelig meget via netværk, der bare bli-
ver sendt pr mail … Plus det overlapper nogle andre udbydere.”
5.2.4 Brugerforslag: Digitalisering af materialer
En af workshopdeltager efterlyser, at processen med at digitalisere monografier
bliver speedet op, og at der kommer en afklaring vedr. digitale kompendier. En
underviser fra sundhedsvidenskab siger:
”Hvis man havde de her ting elektronisk, så var det meget lettere at blande
kortene”.
Desuden er der et ønske om at få indflydelse på prioriteringen af hvilke materi-
aler, der bliver digitaliseret.
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5.3 Det fysiske bibliotek
Fælles for de ansatte i feltstudierne var, at de ikke brugte det fysiske bibliotek
særligt meget. Man arbejder og får leveret materialer på sit kontor. Det er kun i
yderste nødstilfælde, man bevæger sig hen på biblioteket: Hvis man ikke kan
finde materialet elektronisk eller hvis der er problemer med bestilling af mate-
riale. Dette gav anledning til at afprøve, om bibliotekerne kan gøre noget for at
blive et mere attraktivt sted at komme.
I feltstudierne havde vi desuden set, at nogle ansatte savnede et (fysisk) kollegi-
alt netværk på universitetet. F.eks. nævnes det, at der savnes et forum, hvor
man kan diskutere metodologiske spørgsmål.
I workshoppen præsenterede vi deltagerne for en konstruktion af en bruger:
Susanne Nielsson
Hun netværker med folk fra hele verden, men savner et ”fysisk” netværk på ar-
bejdspladsen
Hun ønsker større åbenhed omkring forskningsprocesser – hvilke metoder
bruger man og hvordan opsøger man ny viden inden for området
Hun mangler et overblik over, om der findes nogle ressourcepersoner i tilgræn-
sende fagområder, som hun kan drage nytte af
Hun savner et tværfagligt forum, hvor man kan udveksle erfaringer og ideer
De fleste workshopdeltagere bekræftede, at det ikke er på arbejdspladsen, man
har sit netværk. En underviser fra humaniora fortalte:
”Jeg tror det er sjældent, at ens nærmeste kolleger er det primære netværk.
Hos os finder man sit netværk uden for de fysiske rammer. Det går på tværs
af institutionerne”
En underviser fra humaniora fortalte, at dette forhold hænger sammen med, at
man bliver ansat fordi ens forskning adskiller sig fra de allerede eksisterende
forskningsområder på universitetet. Derfor er det mere undtagelsen end reglen,
at man direkte har fagfæller på samme institut:
”Et institut ansætter jo ofte kun én til at dække et bestemt område”
5.3.1 Neutral vurdering: Biblioteket som gæstearbejdsplads eller refugium
Som et alternativt forslag spurgte en af workshopdeltagerne, om biblioteket kan
tilbyde attraktive arbejdspladser for gæsteforskere og –studerende. En forsker
fra humaniora kommenterer:
”Det ville løse et problem, hvis man kunne tilbyde folk udefra en plads”.
En underviser fra sundhedsvidenskab foreslog, at vi satser på at skabe arbejds-
pladser, hvor man kan stikke lidt af fra det hele:
" ... at man kunne isolere sig på et kloster oppe hos jer. Så man kunne få
gjort ting færdige i stedet for at sidde på sit kontor.”
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5.3.2 Afvist ide: Understøttelse af det faglige netværk
Deltagerne så ikke nødvendigvis ”ensomheden” som et problem – mere som et
vilkår. Vores løsningsmodeller, som gik på, at biblioteket som ”neutralt områ-
de” kunne tilbyde en slags ”science dating” både i det digitale og det fysiske
rum, vakte derfor heller ikke den store interesse.
Vores idé om at det fysiske bibliotek kunne have en fremtid ved at tilbyde nogle
attraktive fysiske rammer i form af f.eks. ”The Scientific Society Lounge Club”,
blev af flere grunde mødt af skepsis. En forsker fra naturvidenskab udtalte:
“You can’t force people to be social and to think by giving them a nice place
to go. If we want to have a discussion about our subject – we would stand on
the street and do it.”
Desuden er tid en knap ressource for forskerne. En del giver udtryk for, at de
principielt gerne vil mødes og diskutere på tværs af fag. Men hvis en ”lounge
club” skal lykkes, skal det være som en ramme for at udvikle eller lette konkrete
arbejdsopgaver. En underviser fra humaniora udtaler:
”Det skal have noget med mit faglige virke at gøre, og det skal hjælpe mig i
nogle af de funktioner, jeg har.”
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6 Metoden
I dette afsnit vil vi give et overblik over, hvor i undersøgelsens forløb de for-
skellige metoder har været anvendt. Da flere af metoderne er relativt ukendte i
biblioteksverdenen, har vi valgt at beskrive, hvad de indebærer.
6.1 Overblik over forløbet
Som det blev nævnt i indledningen, startede projektet med et pilotforløb, hvor
feltstudiemetoden blev prøvet af og justeret. Herefter fortsatte projektet på de
fire forskningsbiblioteker Statsbiblioteket (SB), Syddansk Universitetsbibliotek
(SDUB), Handelshøjskolens Bibliotek i Århus (ASB) og Det Kongelige Bibliotek
(KB). Arbejdsgruppen bestod af fire lokale arbejdsgrupper med 3-5 medlemmer
fra hvert bibliotek. I alt 16 personer.
I skematisk form kan forløbet vises således:
                                                                
SB:
Pilot-
forløb
SB:
4 brugere
hverves
Indle-
dende
interview
SB:
Probes
udleveres.
Retur efter
3 uger
SB:
4 kon-
tekstuelle
interviews
på bag-
grund af
proben
SB:
Workshop
med
studer-
ende
ASB:
4 brugere
hverves
Indle-
dende
interview
ASB:
Probes
udleveres.
Retur efter
3 uger
ASB:
4 kon-
tekstuelle
interviews
på bag-
grund af
proben
SDUB:
4 brugere
hverves
Indle-
dende
interview
SDUB:
Probes
udleveres.
Retur efter
3 uger
SDUB:
4 kon-
tekstuelle
interviews
på bag-
grund af
proben
SDUB:
Workshop
med
forskere
Følge-
gruppe-
møde
Abejds-
gruppen
dannes
KB:
4 brugere
hverves
Indle-
dende
interview
KB:
Probes
udleveres.
Retur efter
3 uger
KB:
4 kon-
tekstuelle
interviews
på bag-
grund af
proben
Fælles
bear-
bejdning
af data i
affinity-
diagram
Præsen-
tation af
data for
følge-
gruppen
Yderligere
bear-
bejdning
af data
Konstruk-
tion af
model-
brugere
Evaluering
af metode
Rap-
portskrivni
ng
Præsen-
tation af
foreløbig
rapport for
følge-
gruppen
Rapport
færdig-
gøres
Biblioteks-
med-
arbejdere
udvælges
til inter-
view
Sideløbende på alle biblioteker:
4x4 kvalitative interviews med bib-
lioteksmedarbejdere
Kvantitativ
under-
søgelse
(ikke
foretaget
endnu)
Oversigten viser, at lokale aktiviteter veksler med fælles møder, hvor vi dels har forberedt un-
dersøgelsen, dels har behandlet data. Følgegruppen har typisk været til stede nogle timer på
møderne. Medlemmerne af følgegruppen er blevet præsenteret for data, har deltaget i diskussi-
onen og kommet med inspirerende input.
6.2 Valget af kvalitativ metode
Vi har gjort brug af følgende metoder:
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• Feltstudier, som i dette projekt udgjordes af cultural probes bestående af
dagbøger med fotoopgaver og indsatte ”statements” samt kontekstuelle
interviews
• Kvalitative interviews med biblioteksmedarbejdere
• Workshops
Ovennævnte tre metode-dele supplerer hinanden og udgør et sammenhæn-
gende grundlag for undersøgelsens resultat. Alle tre punkter kan betegnes som
kvalitative metoder.
De kvalitative metoder kan give resultater, som består af nuanceret viden om -
og forståelse af - et lille udvalg af brugere. Metoderne gør det muligt at komme
ned under overfladen og se glimt af brugernes adfærd, som ellers ikke er synlig.
Dertil kan man opnå en nærhed i interviewet med brugeren, som ellers ikke er
muligt.
Det ikke muligt at generalisere ud fra de forholdsvis få brugere, det er muligt at
inddrage i en sådan kvalitativ undersøgelse. Derfor vil denne undersøgelse, som
nævnt i rapportens indledning, blive fulgt op at en kvantitativ spørgeskemaun-
dersøgelse, som vil give mulighed for at afklare, hvor udbredte nogle af de af-
dækkede forhold er.
6.3 Udvælgelse og hvervning af brugere
Det blev besluttet, at hvert bibliotek skulle foretage feltstudier omkring fire
brugere.
De 16 personer, der skulle deltage i feltstudierne blev set som en fælles pulje, og
for at generere et så alsidigt materiale som muligt, blev brugerkriterierne ud-
valgt efter principper om yderpunkter og forskellighed.
Følgende kategorier af brugere skulle indgå i puljen med mindst to brugere fra
hver: Ikke-brugere, e-ressource-brugere, gæsteforskere, fjernstuderende, bruge-
re af det fysiske bibliotek, brugere af biblioteksbistand og udenlandske stude-
rende. Desuden blev der taget hensyn til anciennitet og faglig spredning.
Hvert bibliotek fik tildelt fire brugertyper fra puljen, og hvervningen kunne gå i
gang.  Dette foregik vha. e-mails, der blev sendt ud til de studerende via de for-
skellige institutter og ved at sætte plakater op på biblioteket.
Samtidig udvalgte de lokale arbejdsgrupper fire medarbejdere fra hvert biblio-
tek, som blev spurgt, om de ville medvirke i interviews. Disse medarbejdere
blev også udvalgt efter et princip om så stor forskellighed som muligt.
6.4 Feltstudier, cultural probes, kontekstuelle interviews
Feltstudiet er en kvalitativ metode, som stammer fra etnografien. Et feltstudie
indebærer, at forskeren undersøger et emne i sit naturlige miljø, som ikke kan
kontrolleres af forskeren (modsat eksperimentelle studier, hvor forskeren selv
har lagt miljøet til rette).
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Inden for arbejdet med it-design er etnografiske metoder taget op på ny, men
også inden for andre samfundsfaglige undersøgelser, f.eks. af specielle miljøer,
er det en metode, som ofte anvendes.
Feltstudierne indledtes med, at de deltagende brugere blev interviewet kort og
fik udleveret en  "cultural probe"4 . En cultural probe er et materiale, som udle-
veres til en person, der bearbejder og returnerer det efter i en kortere periode at
have bearbejdet den. I vores undersøgelse bestod proben af en dagbog og et en-
gangs-kamera. Dagbogen skulle udfyldes over en periode på tre uger, og med
kameraet skulle brugerne sideløbende enten tage billeder af motiver, som for
dem udtrykte god service, eller fotografere, hvad de forbandt med en god ar-
bejdsplads.
En cultural probe kan f.eks. bestå af et engangskamera, en limstift, en saks og en dagbog. Bruge-
ren kan berige dagbogen med udklip, notater og fotos og derved fortælle om, hvad vedkom-
mendes hverdag består af.
I de bøger, vi udleverede, var der bl.a. indklæbet en række provokerende ud-
sagn (statements), som vi bad brugeren tage stilling til.
                                                     
4 Følgende artikel har været til stor inspiration for vores udvikling af cultural probe-konceptet:
Gaver, Bill; Tony Dunne & Elena Pacenti (1999) Cultural probes. Interactions, 6 (1) s. 21-29.
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Statement i dagbog fra Handelshøjskolens Bibliotek i Århus.
Når dagbog og kamera leveres tilbage, kan undersøgeren få et indblik i den
kultur, som omgiver brugeren og i brugerens arbejdsform og syn på biblioteket.
Vi fik et sådant indblik, og det kunne vi anvende til:
• Udarbejdelse af interviewguide til det kontekstuelle interview
• Inspiration til udarbejdelse af materiale til workshops
Brugeren fik desuden reflekteret over sin adfærd over en længere periode, hvil-
ket muliggjorde interviews, hvor brugerne bedre kunne artikulere, hvad ved-
kommende egentlig brugte sin tid til – også i forhold til studiet og biblioteket.
Dagbøger og fotos har således været grundlag for de kontekstuelle interviews.
Samtidig blev spørgsmål omkring de tre kerneområder webgrænsefladen, med-
arbejderne og det fysiske bibliotek også indarbejdet i interviewguiden.
Et kontekstuelt interview er et interview, der foregår hos brugeren i den sam-
menhæng, hvor han normalt arbejder. Konkret indebærer det, at intervieweren
stiller spørgsmål, mens brugeren udfører sin normale arbejdsaktivitet. Det be-
tyder, at man som interviewer får mulighed for ikke blot at se, hvor brugeren
arbejder, men også hvordan han gør, når han f.eks. søger information. En af
fordelene ved at kunne observere den faktiske adfærd er, at der ikke sjældent er
uoverensstemmelse mellem det, brugeren siger, han gør, og det han faktisk gør.
Ofte er adfærd fæstet i det, man kalder tavs viden, dvs. viden der bruges impli-
cit, og som er svær at sætte ord på. Ved hjælp af observation kombineret med
uddybende spørgsmål kan intervieweren få indsigt i den tavse viden og den af-
ledte adfærd.
Et kontekstuelt interview er således en blanding af samtale og observation. I
vores undersøgelse foregik det helt konkret på den måde, at vi i selve interview-
situationen, hvor vi var til stede på brugerens arbejdsplads, ofte opfordrede
brugeren til at handle - f.eks. søge information på computeren – så det var mu-
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ligt for os at observere brugerens adfærd i forbindelse med informationssøg-
ningen.
6.5 Kvalitative interviews med biblioteksmedarbejdere
De udvalgte biblioteksmedarbejdere var personer, der i deres daglige virke har
kontakt med bibliotekets brugere. Denne gruppe omfatter f.eks. bibliotekarer,
kursusansvarlige, undervisere, fagreferenter, it-supportere og informations-
vagter.
Formålet med de kvalitative interviews var at skaffe information om bibliote-
kets brugere og deres biblioteksanvendelse fra andre end brugerne selv. Der-
næst kan det som sagt være vanskeligt for en bruger at give en dækkende be-
skrivelse af sin egen adfærd - ikke mindst fordi megen adfærd er ubevidst. Me-
todemæssigt skal man være meget opmærksom på at tage andenhåndsudsagn
om brugeradfærd for pålydende.
 Et eksempel på kontrasten mellem observationen af brugernes adfærd og
biblioteksmedarbejdernes syn på brugerne kan læses i afsnit 3.1.2.
Denne type interview bestod af:
A. Et åbent, kvalitativt interview med semistruktureret interviewguide
B. En inspirationsøvelse med provokative statement-cards
Del B fandt ikke sted på alle biblioteker.
Hensigten med de ofte lidt provokerende udsagn var at bringe interviewperso-
nen fra de fornuftsbetingede, analyserende overvejelser og over til en mere
umiddelbar, følelsesmæssig reaktion.
6.6 Bearbejdning af datamaterialet
Efter feltstudier og interviews var gennemført, stod vi med et med et meget
omfattende materiale bestående af interviewtransskriptioner og udfyldte dag-
bøger på hvert enkelt bibliotek.
For at kunne betragte materialet samlet, blev alle interview delt op i udsagn,
som derefter blev klippet op i strimler. Hele arbejdsgruppen deltog derefter i
processen med at samle udsagnene igen på  kryds og tværs i et affinitydiagram5
på en lang række store plancher i et mødelokale.
                                                     
5 Metoden Affinity Diagramming er beskrevet i Beyer, Hugh; Hotzblatt, Karen, (1998) Contex-
tual design : defining customer-centered systems. San Francisco, Calif.: Morgan Kaufmann
Publishers.
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Et lille udsnit (ca. en tiendedel) af det samlede affinity-diagram
Affinity-diagrammet er et sammenhængende billede af en brugergruppe ud fra
en lang række individuelle notater. Diagrammet skabes "bottom-up" ved at de
enkelte interviewudsagn samles efter tema.
De mange temaer grupperes under fælles overskrifter. Disse overskrifter er ud-
tryk for en gruppering, som er baseret på projektets fokus: Medarbejdere, web-
grænseflade og de fysiske omgivelser.
De samme noter og temaer kunne grupperes helt anderledes, hvis undersøgel-
sestemaerne var nogle andre.
Grupperingen af så mange notater er en langvarig proces, og den lader sig kun
gøre, når udklippene nemt kan flyttes rundt på en stor væg. Når man kan se alle
noter på en gang, er det muligt at skifte fokus fra detaljeniveau til de store linjer
i grupperingerne, og dermed skabe overensstemmelse mellem indhold og kate-
gorier.
Processen blev i dette tilfælde gennemført under kyndig vejledning af senior-
konsulent Julia Gardner fra UNI-C.
Rent teknisk har det efterfølgende været muligt at holde styr på de mange data
ved at alt materiale – referater, afskrifter, links og billeder - efterhånden blev
digitaliseret og tilgængeliggjort for arbejdsgruppen på en dertil oprettet wiki.
6.7 Workshops
Til en workshop samles en gruppe brugere med henblik på at få feedback på et
emne. Deltagerne gennemgår en række dagligdags aktiviteter eller forholder sig
til en række realistiske fremtidsscenarier eller prototyper.
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Resultatet af en workshop er brugernes krav og ønsker i forhold til de scenarier
eller produkter som brugeren har mødt i workshoppen. Man trækker på bru-
gernes viden om deres dagligdag og man får deres umiddelbare reaktion på et
konkret udspil.
Projektet gav grundlag for at afholde to workshops: En for studerende (på
Statsbiblioteket) og en for forskere (på Syddansk Universitetsbibliotek).
De konkrete ideer til disse workshops blev til på basis af:
• data fra feltstudierne, hvor brugerne selv kom med ideer og forslag
• de mange interviews med bibliotekspersonale på de deltagende biblioteker
• medarbejderinput fra f.eks. bibliotekarer, fageksperter og it-udviklere
• Følgegruppens og styregruppens ide-input
Skitse, der viser organiseringen af workshoppen med 9 studerende på Statsbiblioteket. Stande-
jere og notattagere var udvalgt fra projektets arbejdsgruppe. Standejeren kunne fortælle og pe-
ge, og brugerne kunne på samme måde pege og spørge uddybende til detaljer i de præsenterede
koncepter. Det var ligeledes muligt at påføre rettelser til illustrationerne ved hjælp af post-it-
notes.
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De to workshops bestod af tre-fire stande, der på plancher i første omgang vi-
ste:
• En række observationer af brugernes adfærd og nogle af de dilemmaer felt-
studierne havde bragt frem. Det blev afgjort, om brugerne kunne genkende
situationerne og det var muligt at komme med kommentarer, forslag og
ideer.
Når denne planche var gennemgået og brugernes kommentarer var noteret
ned, blev næste planche afsløret:
• Ideer til, hvordan biblioteket kan imødekomme adfærden. Dette var kon-
kretiseret med tegninger, storyboards, papirprototyper, mockups eller sce-
narier.
Ved at vente med at afsløre planchen med vores egne forslag til sidst, var det
muligt at undgå at styre brugerne væsentligt.
Alt, hvad der blev sagt på de to workshops blev noteret ned og senere sat sam-
men til et fælles referat. Workshoppene blev afsluttet med en opsamling, hvor
brugerne fik individuel mulighed for at pege på 1-2 fremtidsscenarier, som de
syntes indeholdt væsentlige udviklingspotentialer.
Workshoppen med forskere var knapt så rettet mod afprøvning af konkrete
ideer. I stedet blev målet at få deltagerne til selv at komme på banen med øn-
sker og idéer. Workshoppen bestod af syv forskere og undervisere, der var alt
lige fra nyansatte til etablerede studieledere fra universitetets fire fakulteter.
Workshoppen med studerende bestod af 9 studerende, førsteårsstuderende til
specialestuderende, som kom fra humaniora og samfundsvidenskab. Det var
ikke muligt at skaffe naturvidenskabsstuderende deltagere til workshoppen.
6.8 Modelbrugere
”Modelbruger” er det danske navn for begrebet ”personas”, som ofte benyttes i
forbindelse med it-design og andet udviklingsarbejde.  Begrebet står for en rea-
listisk, men fiktiv, beskrivelse af en arketypisk bruger, som er udarbejdet på
baggrund af bl.a. feltstudier, og som repræsenterer en større brugergruppes be-
hov. Modelbrugere kan give et hurtigt overblik og indblik i komplekse data, og
de kan hjælpe med til, at man bevarer brugersynsvinklen.
Modelbrugerbegrebet hænger ofte sammen med scenariobegrebet idet en mo-
delbruger kan indgå i forskellige scenarier. F.eks. kan man beskrive et scenario,
som fortæller, hvordan drive-in brugeren arbejder med at søge og bestille de
bøger, som han senere kommer og henter på biblioteket.
Der er flere ”opskrifter” på, hvilke data en modelbruger udvikles fra, og hvor-
dan man formidler den. Der kan indgå data som adfærd, befolkningsstatistik,
mål og opgaver, baggrund, psykologi og karaktertræk6. Normalt beskrives 3-5
modelbrugere for at dække de aktuelle målgrupper.
                                                     
6 Se f.eks. to korte artikler:
Goodwin, Kim: Getting from Research to Personas: Harnessing the power to Data, Cooper In-
teraction Design Newsletter.  November 2002.
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I vores sammenhæng er modelbrugerne konstrueret ud fra den samlede
mængde data fra feltstudierne og de gennemførte workshops.
                                                                                                                                              
Calabria, Tina: An introduction to personas and how to create them. KM column, March 2004
Grundartikel: Pruitt, John; Grudin, Jonathan: Personas: Practice and theory. 2003 s. 1-15, Pro-
ceedings of the 2003 conference on Designing ror user experiences, SanFransisco, California
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7 Evaluering af den samlede metode
Motivationen for at vælge det kvalitative undersøgelsesdesign kan sammenfat-
tes i følgende citat:
”Kvalitativ metode er en undersøgelsestype man vælger, når en undersøgelses vigtigste katego-
rier ikke er fastlagt på forhånd, men tværtimod udvikles som en funktion af undersøgelsen selv.
Man ved noget om tema, men ikke hvordan dette er struktureret. Man ved man vil undersøge,
hvordan personer i kategorien A forholder sig til fænomenet B, men man ved endnu ikke,
hvordan de vil forholde sig” (Dahler-Larsen, 2002 s.70).
I forlængelse af ovenstående, har vi med dette metodevalg ønsket at komme
helt tæt på bibliotekernes brugere, og på den måde få ny og anderledes viden
om den måde, forskellige brugergrupper studerer og forsker på i sammenhæng
med deres brug af bibliotekerne.
Vores erfaringer med metoden er summeret op i de følgende afsnit.
7.1 Feltstudier skaber tæt kontakt og giver et rigt
datamateriale
I projektansøgningen argumenteres på følgende måde for brugen af feltstudier:
”Brugeren har mulighed for frit at agere og udtrykke sig”. Denne frihed og plads
til at være sig selv samt et længere sammenhængende forløb, har resulteret i 16
meget forskellige dagbøger, hvor brugerne har udtrykt sig lidt eller meget, og
hvor vi har kunnet komme meget tæt på deres virkelighed i de efterfølgende
interviews.
Undersøgelsen kan derved belyse brugernes adfærd på en måde, som er meget
tæt på brugernes virkelighed. Litteratursøgningen og biblioteksbrug er blevet
iagttaget i den studie- og arbejdsmæssige kontekst, og metoden har givet plads
til, at brugerne kan komme på banen med uventede handlinger eller syns-
punkter.
Arbejdsgruppens udarbejdelse af dagbøgerne til udlevering var en sjov proces,
som gav engagement. Dagbøgerne kom tilbage fra brugerne med et mere eller
mindre fyldigt indhold og den efterfølgende bearbejdning af de udfyldte dagbø-
ger og eventuelle fotos gav et helt unikt udgangspunkt for at gennemføre de
kontekstuelle interviews med brugerne. Intervieweren havde en forhåndsviden
om brugerens arbejde og personlighed, og brugeren havde i de tre uger med
dagbogen allerede reflekteret over forskellige aspekter ved biblioteket. Det sid-
ste gav f.eks. en del ideer til forbedringer, som måske ellers ikke ville være op-
stået.
I det store datamateriale har der været en del information, som ikke direkte er
biblioteksrelevant, f.eks. information om arbejdspladser i hjemmet eller ar-
bejds- og studieforhold i almindelighed. Denne type af observationer kan
imidlertid være meget relevante for at forstå bibliotekets nuværende rolle og
fremtidige rolle i forhold til brugergrupperne. Jo mere vi ved om, hvordan bru-
gerne egentlig studerer, forsker, søger information – jo mere sandsynligt er det,
at vi kan tilbyde den rigtige service.
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7.2 Indsamling, strukturering og fortolkning af data er ikke
trivielt
16 dagbøger og 32 interviews afholdt ud fra hver sin individuelle interviewguide
giver en overvældende mængde ustrukturerede data. Efterfølgende har vi dis-
kuteret nogle forskellige forbehold, man kan have overfor kvalitative undersø-
gelser af denne type, når så stor en arbejdsgruppe strukturerer og fortolker.
Hver interviewer ser og hører ud fra egen synsvinkel, og selvom undersøgeren
stræber efter at være objektiv, kan man aldrig helt undgå at påvirke resultatet.
Det vil ske i større eller mindre grad.
Herunder fremhæver vi det, vi finder vigtigst at være opmærksom på.
7.2.1 Biblioteksmedarbejdere skal ses som sekundær informationskilde
Når man benytter biblioteksmedarbejdere til at fremskaffe information om
bibliotekets brugere, er det ekstra vigtigt at være opmærksom på, at det ikke
nødvendigvis er information om bibliotekets brugere, man får fat i. Det vil i
nogle situationer i lige så høj grad være viden om, hvordan biblioteksmedarbej-
derne tror eller forestiller sig, at bibliotekets brugere handler. Derfor er infor-
mation fra disse interviews forskellig fra den information, vi indsamler, når vi
taler direkte med bibliotekets brugere. Information indsamlet fra medarbejdere
egner sig primært som supplement til de egentlige feltstudier omkring bibliote-
kets brugere eller som basis for at danne hypoteser om brugerne, som kan tages
med i tilrettelæggelsen af feltstudierne.
7.2.2 Det kræver erfaring at klarlægge dobbeltheder i brugerudsagn
I en del interviews og udsagn på workshops er der på samme måde indbygget
nogle ”dobbeltheder”, som ikke letter tolkningen af resultaterne. Forskerne
udtaler sig f.eks. om de studerendes praksis og behov og ikke kun deres egne.
Hvis man ikke har erfaring med at arbejde med kvalitativ metode, kan det være
svært at fastholde forskellen mellem brugernes udtalelser om egen praksis, og
f.eks. medarbejderes eller forskeres udsagn om studerende. Dertil kan det med
manglende erfaring være svært at få brugernes evt. tvetydige udsagn uddybet i
situationen uden samtidigt at komme til at lægge brugerne ordene i munden.
7.2.3 Observatøren skal være meget opmærksom på sin egen rolle
Vi har løbende fastholdt bevidstheden om, at alle i arbejdsgruppen er biblio-
teksansatte. Hvis man ikke er opmærksom på dette faktum, kan det komme til
at præge tolkningen af data i så høj grad, at den fjerner sig fra et brugerfokus.
For at undgå at vi som observatører ikke arbejder med uartikulerede og ubevid-
ste dagsordener må man konstant være opmærksom på, at konklusioner base-
rer sig strengt på de empiriske data og ikke egne formodninger.
7.2.4 Definitiv vægtning af resultater er ikke mulig
Visse elementer kan vægtes forskelligt og data kan ikke altid tolkes entydigt.
F.eks. kan undersøgelsen ikke fastslå, hvorvidt den "rigtige" løsning er at under-
vise brugerne (traditionelt et bibliotekarsynspunkt) eller at lave it-systemer om,
så det ikke er nødvendigt at undervise (traditionelt et it-udviklersynspunkt).
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I det hele taget kræver det et stort overblik over datamaterialet at håndtere, at
brugerne hver især ofte udtrykker modsatrettede holdninger til bibliotekernes
rolle og funktion.
7.2.5 Brugerudsagn skal behandles varsomt
Endelig er det værd at være opmærksom på, hvad det betyder, at man i affinity-
diagrammet (se afsnit 6.6) splitter samtaler op og bruger hvert udsagn for sig –
skilt ud fra sin sammenhæng. I den oprindelige interviewsamtale indgår hvert
udsagn i en form for diskurs. Når de enkelte udsagn adskilles for at indgå i den
konstruerede struktur i diagrammet, kan der muligvis mistes budskaber, som er
underforståede eller ”ligger mellem linjerne”. Faren er dog nok størst i under-
søgelser, hvor man i stedet for adfærd vil afdække holdninger og tanker.
7.3 Workshops som overbygning til feltstudier og interviews
I de to workshops fik deltagerne mulighed for at forholde sig til konkrete frem-
tidsscenarier for bibliotekernes webgrænseflade, personale og fysiske rum, som
blev udarbejdet på baggrund af det indsamlede datamateriale.
Workshopformens force i vores sammenhæng har været, at vi kunne udnytte
en del af de mange ideer, som mere eller mindre direkte var indeholdt i vores
data, til at opsætte fremtidsscenarierne og derefter observere brugernes ople-
velse af og umiddelbare reaktioner på  ideerne. Flere gange var disse reaktioner
anderledes, end vi havde forestillet os. Vi er på denne måde kommet tættere på
brugernes umiddelbare behov på nogle bestemte områder.
7.4 Hårdt arbejde, videndeling og engagement
Det er hårdt arbejde og meget tidskrævende at indsamle, sammenfatte, struktu-
rere og tolke kvalitative data. Det er svært at vurdere endeligt, om denne kvali-
tative undersøgelses resultater viser sig at stå mål med tidsforbruget.
Alle projektdeltagere har været dybt engageret i processen og har undervejs
haft mulighed for at reflektere over såvel positive som negative ytringer fra
brugerne. Dette er klart en styrke, når vi på de enkelte biblioteker skal til at føl-
ge op på undersøgelsens resultater. Metodens dybtgående arbejde med data-
materialet lægger altså i sig selv op til en stor organisationel forankring.
Arbejdsgruppens medlemmer gik ind i projektet med forskellige forudsætnin-
ger. Hele forløbet har derfor i høj grad været en læreproces, hvor viden om,
hvordan man foretager kvalitative undersøgelser løbende er blevet delt – in-
ternt på det enkelte bibliotek og på tværs af de fire deltagende biblioteker. At
arbejde med en så vanskelig metode ville ikke have kunnet lade sig gøre uden
en del erfarne medlemmer i arbejdsgruppen og vores konsulent, Julia Gardner,
fra UNI-C.
7.5 Modelbrugere kan anvendes som formidlingsredskab
Vores tre modelbrugeres funktion som formidlingsværktøj er allerede afprøvet
i forbindelse med bl.a. et medarbejdermøde på Statsbiblioteket. Det viste sig, at
modelbrugerne gav mening for medarbejderne, som kom til mødet. Modelbru-
gerne indgik i diskussionen af, hvilke services man burde udvikle og hvem disse
services så ville henvende sig til.
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Modelbrugere er en abstraktion – en forenkling – og de viser nogle perspekti-
ver på bibliotekerne og udelader andre. Dette forhold er både fordelen og
ulempen – modelbrugerne tiltrækker sig nemlig stor opmærksomhed og man
skal derfor være opmærksom på, at aspekter, der ikke indfanges i modelbru-
gernes karakteristik kan overses af de mennesker, som undersøgelsens resulta-
ter formidles til.
De tre modelbrugere, som er konstrueret i forbindelse med denne undersøgel-
se, kan eventuelt nuanceres på de biblioteker, som har lyst til at anvende mo-
delbrugere i udviklingsarbejdet. Det er også muligt ud fra datamaterialet at
konstruere helt nye modelbrugere.
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8 Deltagerne i projektet
Hermed en oversigt over projektets involverede.
8.1 Arbejdsgruppen
Arbejdsgruppen består af de 16 biblioteksmedarbejdere, der har defineret og
gennemført undersøgelsen.
Det Kongelige Bibliotek repræsenteret ved Sten Barfort, Gitte Petersen, Bo Sø-
gaard Jensen og Katja Guldbæk Rasmussen.
Handelshøjskolens Bibliotek i Århus repræsenteret ved Anna Mette Morthorst,
Henrik Tvermoes Jensen, Lise Arnfred og Tine Bagger Christiansen.
Statsbiblioteket repræsenteret ved Michael Poltorak Nielsen, Jens Hofman
Hansen, Gitte Behrens, Henrik Vetter og Lotte Thyrring Andersen.
Syddansk Universitetsbibliotek repræsenteret ved Gitte Bach Markussen, Jeppe
Lomholt Akselbo og Gina Bay.
8.2 Følgegruppen
Arbejdsgruppen har løbende præsenteret delresultater for følgegruppen. Følge-
gruppens opgave har været at komme med input til undersøgelsens videre for-
løb og at stille hypoteser til videre undersøgelse.
Jens Thorhauge, Biblioteksstyrelsen
Michael Cotta-Schønberg, Det Kongelige Bibliotek
Kaj Grønbæk, Datalogi ved Aarhus Universitet
Niels Ole Pors, Danmarks Biblioteksskole
Claus Vestager Pedersen, Roskilde Universitetscenter
8.3 Styregruppen
Birgit Henriksen, Det Kongelige Bibliotek
Birgitte Sønderkær, Handelshøjskolens Bibliotek i Århus
Ingelise Stæhr, Syddansk Universitetsbibliotek
Birte Christensen-Dalsgaard, Statsbiblioteket
8.4 Konsulenthjælp
Julia Gardner, UNI-C har assisteret løbende i tilrettelæggelsen af undersøgel-
sen.
Lotte Jepsen, Designit har givet inspirerende input i starten af projektet.
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9 Bilag
Der er adgang til bilag og eventuelle opfølginger til denne rapport på internet-
tet:
http://www.statsbiblioteket.dk/brugbarhed/feltstudier
